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ABSTRACT 
The purpose of this study was to analyse the effect of 
brand equity, emotional factors and product quality to customer satisfaction on 
Oppo smartphone users in Surakarta..This research represent quantitatve 
research with population wasusers of Oppo smartphones in Surakarta.  
Sampling technique using probability sampling technique with simple random 
sampling method so that the research samples obtained 75 respondents 
 
The dependent variable (y) in this research is customer satisfaction. The 
independent variables (x) include: brand equity (x1), emotional factor (x2), and 
product quality (x3) Methods of data analysis using multiple regression analysis. 
Data processing using SPSS for windows (Stastikal Package for Social Science) 
version 17.0 
 
 The result showed was indicating that there were effect of  brand 
equity,emotional factors and product quality to customer satisfaction on Oppo 
smartphone users in Surakarta. The result of analysis known that emotional factor 
variable has more dominant influence than variable of brand equity and product 
quality to customer satisfaction. 
 
 
Keyword: brand equity, emotional factors, product quality, and customer 
satisfaction 
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ABSTRAK 
Tujuan penelitian ini untuk mengujipengaruh ekuitas merek, faktor 
emosional dan kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan pada pengguna Oppo 
smartphone di Surakarta. Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan 
populasi adalah pengguna Oppo smartphone di Surakarta. Teknik pengambilan 
sampel menggunakan teknik probability sampling dengan metode simple random 
samplingsehingga diperoleh sampel penelitian sebanyak 75 responden. 
 
Variabel dependen (y) dalam penelitian ini adalahkepuasan pelanggan. 
Variabel independen (x) meliputi: ekuitas merek (x1), faktor emosional (x2), dan 
kualitas produk (x3) Metode analisis data menggunakan analisis regresi berganda. 
Pengolahan data menggunakan program SPSS for windows (Stastikal Package for 
Social Science) versi 17.0. 
 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa ada pengaruh signifikan padaekuitas 
merek, faktor emosional dan kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan pada 
pengguna Oppo smartphone di Surakarta. Hasil analisis diketahui variabel faktor 
emosional mempunyai pengaruh lebih dominan dibandingkan variabel ekuitas 
merek dan kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan. 
 
Kata kunci : ekuitas merek, faktor emosional, kualitas produk, dan kepuasan 
pelanggan 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
1.1.Latar Belakang Masalah 
Pada saat ini, kita hidup di zaman globalisasi atau bisa juga disebut zaman 
modernisasi. Modernisasi sendiri dalam ilmu sosial merujuk pada bentuk 
transformasi dari keadaan yang kurang maju atau kurang berkembang ke arah 
yang lebih baik dengan harapan kehidupan masyarakat akan menjadi lebih baik. 
Modernisasi mencakup banyak bidang, contohnya dalam bidang ilmu 
pengetahuan dan teknologi. Di zaman modernisasi seperti sekarang, manusia 
sangat bergantung pada teknologi. Hal ini membuat teknologi menjadi kebutuhan 
dasar setiap orang. Dari orang tua hingga anak muda, para ahli hingga orang 
awam pun menggunakan teknologi dalam berbagai aspek kehidupannya 
(Swastika, 2015). 
Kebutuhan manusia akan teknologi juga didukung dengan perkembangan ilmu 
pengetahuan dan teknologi yang sangat pesat. Perkembangan teknologi 
berkembang secara drastis dan terus berevolusi hingga sekarang dan semakin 
mendunia.Hal ini dapat dibuktikan dengan banyaknya inovasi dan penemuan yang 
sederhana hingga sangat rumit. Bahkan, kurang dari 10 tahun terakhir, teknologi 
handphone yang awalnya hanya sebuah alat komunikasi nirkabel berkembang 
menjadi alat komunikasi yang dapat mengambil foto, merekam video, 
mendengarkan musik, dan mengakses internet dalam hitungan detik. (Swastika, 
2015). 
Jumlah penduduk Indonesia yang mencapai 250 juta jiwa adalah pasar yang 
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besar.Pengguna smartphone Indonesia juga bertumbuh dengan pesat. Lembaga 
riset digital marketing Emarketer memperkirakan pada 2018 jumlah pengguna 
aktif smartphone di Indonesia lebih dari 100 juta orang. Dengan jumlah sebesar 
itu, Indonesia akan menjadi negara dengan pengguna aktif smartphone terbesar 
keempat di dunia setelah Cina, India, dan Amerika (Tempo, 2015). 
Hal ini terbukti dengan pengiriman handphone dari berbagai vendor yang 
setiap tahunnya meningkat, termasuk Oppo, yang dirangkum oleh International 
Data Corporation (IDC) sebagai berikut: 
Tabel 1.1 
Pangsa pasar smartphone dunia kuartal I 2016 versi IDC 
Top Five Smartphone Vedors.Shipments, Market and Year-Over-Year Growth., Q1 2016 
Preliminary Data (Units in Milions) 
Vendor 1Q16 Shipment 
Volumens 
1Q16 Market 
Share 
1Q15 Shipment 
Volumens 
1Q15 
Market 
Share 
Yea-Over-Year 
Change 
Samsung 81.9 24.5% 82.4 24.6% -0.6% 
Apple 51.2 15.3% 61.2 18.3% -16.3% 
Huawei 27.5 8.2% 17.4 5.2% 58.4% 
Oppo 18.5 5.5% 7.3 2.2% 153.2% 
Vivo 14.3 4.3% 6.4 1.9% 123.8% 
Ohers 141.5 42.3% 159.8 47.8% -11.4% 
Total 334.9 100.0% 334.4 100.0% 0.2% 
Sumber: IDC Worldwide Quarterly Mobile Phone Tracker, 27 April, 2016. 
Dari data diatas dapat dilihat bahwa Oppo kini duduk di urutan ke-4 pabrikan 
smartphone terbesar dunia dengan pangsa pasar sebesar 5,5 persen. Total angka 
pengkapalannya 18,5 juta unit, naik 153,2 persen dibandingkan tahun lalu yang 
sebesar 7,3 persen. Walaupun Oppo masih di bawah Samsung, tetapi merek ini 
mampu berkembang dari tahun ketahun. Saat ini Oppo menempati posisi 
ketiga market share terhitung bulan Juni 2016 (Yusuf, 2016). 
Oppo Smartphone tergolong produk baru dibandingkan dengan produk lain 
yang sudah lama dipasaran smartphone. Tetapi produk ini mampu bersaing dan 
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mengalami peningkatan penjualan dari tahun ke tahun. Tingkat Ekuitas Merek 
brand ini cukup baik dikalangan pengguna smartphone dan menjadi brand terlaris 
no.2 di Indonesia. Dengan Kualitas produk yang baik menjadi jaminan Oppo 
smartphone untuk diminati penggila smartphone Android di Indonesia (review 
land, 2017). 
Bagi konsumen brand equity (ekuitas merek) merupakan nilai tambah yang 
diberikan pada produk dan jasa, nilai ini bisa dicerminkan dalam cara konsumen 
berfikir, merasa dan bertindak terhadap merek, harga, pangsa pasar, dan 
profitabilitas yang dimiliki perusahaan (Kotler dan Keller, 2009).  
Kualitas juga mencerminkan kemampuan produk untuk menjalankan sesuai 
dengan fungsinya. Menurut Kotler dan Amstrong (2009), kualitas produk adalah 
kemampuan suatu produk untuk melaksanakan fungsinya meliputi daya tahan, 
keandalan, ketepatan, kemudahan operasi dan perbaikan serta atribut yang bernilai 
lainnya. 
Dalam pembelian sebuah produk kosumen akan lebih selektif memilih produk 
yang akan digunakan, karena semakin banyak pilihan yang ditawarkan dan 
kelebihan yang berbeda- beda antara produk handphone satu dengan yang lain. 
Kualitas berpengaruh untuk memuaskan kebutuhan pelanggan, kualitas tersebut 
dapat dilihat dari produk atau pelayanannya, dan harus memenuhi harapan 
palanggan karena jika harapan terhadap suatu produk atau palayanannya terpenuhi 
maka pelanggan akan merasa puas atas produknya 
Emosi adalah suatu perasaan (afek) yang mendorong individu untuk merespon 
atau bertingkah laku terhadap stimulus, baik yang berasal dari dalam maupun dari 
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luar dirinya. . Pelanggan bertambah puas karena pelanggan merasa imagenya 
bertambah ketika memakai handphone dengan brand yang cukup tinggi dimata 
masyarakat.Dengan memakai handphone dengan brand yang cukup tinggi dimata 
masyarakat maka pelanggan merasa bahwa mereka merasa bagian yang penting 
dalam suatu kelompok. (Widiastuti Tantri, 2012) 
Penelitian ini dilakukan karena adanya research gap yang terjadi pada kualitas 
produk terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian yang diakukan oleh Ekaningsih, 
F.A.L., dan Ulfa, L.,(2015) menyatakan bahwa kualitas produk berpengaruh tidak 
signifikan terhadap kepuasan konsumen sedangkan penelitian yang dilakukan oleh 
Putro, S.W., Semuel, H., Brahmana, M.R., (2014) menyatakan bahwa kualitas 
produk memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan  
konsumen. 
Dari uraian tersebut, penulis tertarik ntuk mencoba mengadakan penelitian dan 
menganalisa seberapa besar tingkat kepuasan konsumen terhadap produk Oppo. 
Untuk itu, obyek dan fokus dalam penelitian ini adalah konsumen yang 
meggunakan  produk Oppo di Surakarta dilihat dari Ekuitas Merek, Faktor 
Emosional, Kualitas Produk dan Kepuasan Pelanggan. Oleh karena itu, penelitian 
ini berjudul “PENGARUH EKUITAS MEREK, FAKTOR EMOSIONAL, 
DAN KUALITAS PRODUK TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN 
PADA PENGGUNA OPPO SMARTPHONE DI SURAKARTA”. 
 
1.2.Identifikasi Masalah  
 Berdasarkan uraian latar belakang masalah yang telah dijelaskan diatas, 
maka dapat diidentifikasikan berbagai masalah sebagai berikut: 
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1. Semakin tinginya tingkat ekuitas merek, dan kualitas produk terhadap produk 
Oppo mengakibatkan kepuasan pelanggan meningkat. 
  
1.3. Batasan Masalah 
 Untuk membatasi masalah yang ada agar tidak terlalu meluas, maka 
penulis memberikan batasan yaitu hanya terbatas pada permasalahan yang 
menyangkut pada Ekuitas Merek, Faktor Emosional, dan Kualitas Produk untuk 
meningkatkan Kepuasan Pelanggan. 
  
1.4. Rumusan Masalah 
 Berdasarkan latar belakang masalah yang ada, maka rumusan masalah 
dalam penelitian ini adalah sebaga berikut: 
1. Apakah Ekuitas Merek berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada 
pengguna Oppo smartphone di Surakarta? 
2. Apakah Faktor Emosional berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada 
pengguna  Oppo smartphone di Surakarta? 
3. Apakah Kualitas Produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada 
pengguna Oppo smartphone di Surakarta? 
 
1.5. Tujuan Penelitian 
 Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan yang hendak dicapai 
dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Untuk mengetahui Ekuitas Merek berpengaruh terhadap kepuasan pada 
pengguna Oppo smartphone di Surakarta. 
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2. Untuk mengetahui Faktor Emosional berpengaruh terhadap pada pengguna 
Oppo smartphone di Surakarta. 
3. Untuk mengetahui Kualitas Produk berpengaruh terhadap pada pengguna 
Oppo smartphone di Surakarta. 
 
1.6. Manfaat Penelitian 
 Penelitian ini diharapkan dapat memberi manfaat baik secara ilmiah 
maupun secara praktisi, adapun manfaat yang dapat diperoleh dari penelitian ini 
adalah sebagai berikut: 
1. Secara ilmiah penelitian ini diharapkan dapat memberi masukan bagi 
pengembangan ilmu pengetahuan yang berhubungan dengan masalah 
konsumen, khususnya yang berhubungan dengan Ekuitas Merek, Faktor 
Emosional, dan Kualitas Produk untuk meningkatkan Kepuasan Pelanggan. 
2. Secara praktisi penelitian ini diharapkan dapat memberi masukan sebagai 
berikut: 
a. Bagi peneliti diharapkan dapat menambah wawasan pengatahuan dalam 
bidang penelitian, khususnya yang berkaitan dengan Ekuitas Merek, 
Faktor Emosional, dan Kualitas Produk untuk meningkatkan Kepuasan 
Pelanggan. Penelitian ini merupakan suatu proses pembelajaran dalam 
memahami dan menerapkan teori serta pengetahuan yang telah diperoleh 
dan dipelajari di bangku kuliah. 
b. Bagi peneliti lain yang akan menelti masalah sejenis peneitia ini 
diharapkan mampu menjadi bahan referensi untuk penelitian-penelitian 
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berikutnya yang sama dan dapat memperbaiki dan menyempurnakan 
kelemahan dalam penelitian ini. 
c. Bagi instansi penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi 
kepada perusahaan yang menjadi objek penelitian, dalam hal ini adalah 
Oppo store di Surakarta yang diharapkan dapat berguna bagi pihak 
manajemen perusahaan untuk merumuskan kebijakan lebih lanjut. 
 
1.7. Jadwal Penelitian 
Terlampir. 
 
1.8.Sistematika Penulisan Skripsi 
  Penulisan sistematika penelisan skripsi ini untuk meberikan  gambaran 
yang jelas mengenai materi pembahasan dalam penelitian, sehingga memudahkan 
pembaca untuk mengetahui maksud dilakukannya peneliian skripsi.  
BAB 1  PENDAHULUAN 
  Merupakan bagian yang mengurai latar belakang masalah, 
identifikasi masalah, batasan masalah, rumusan masalah, tujuan 
masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian jadwal penlitian, 
sistematika penulisan skripsi. Isi dari bab pendahuluan ini 
merupakan pengambangan yang dikemukakan dalam proposal 
skripsi. 
BAB II LANDASAN TEORI 
  Merupakan bagian yang berisi uraian tentang kajian teori 
yaitu Ekuitas Merek, Faktor Emosional, Kualitas Produk, dan 
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Kepuasan Pelanggan, hasil penelitian yang relevan, kerangka 
berfikir, hipotesis. 
BAB III METODE PENELITIAN  
  Merupakan bagian yang berisi uraian tentang waktu dan 
wilayah peneitian, jenis penelitian, populasi, sampel, teknik 
pengambilan sampel data dan sumber data, teknik pengumpulan 
data, vaiabel peneitian, definisi operasional variabel dan teknik 
analisis data. 
BAB IV ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN    
  Merupakan bagian yang berisi uraian tentang gambaran 
umum penelitian, pengujian dan hasil analisis data, pembahasan 
hasil analisis data (pembuktian hipotesis). 
BAB V PENUTUP 
  Merupakan bagian yang berisi tentang kesimpulan, 
keterbatasan penelitian dan saran-saran.Kesimpulan harus 
menjawab masalah yang diangkat dalam penelitian, dan saran-saran 
untuk rekomendasi penelitian selanjutnya. 
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BAB II 
LANDASAN TEORI 
 
2.1. Kajian Teori 
2.1.1. Kepuasan Pelanggan 
 Kepuasan pelanggan adalah hal yang selalu menjadi tujuan utama dari 
seluruh perusahaan. Sudah merupakan pendapat umum, jika konsumen merasa 
puas dengan suatu produk atau merek, mereka cenderung akan terus membeli dan 
menggunakannya bahkan memberitahu orang lain tentang pengalaman mereka 
terhadap produk tersebut (Pancasari dan Bernato 2009). Tingkat kepuasan 
merupakan fungsi dari perbedaan antara kinerja yang dirasakan dengan harapan. 
Apabila kinerja dibawah harapan, maka pelanggan akan sangat kecewa. Bila 
kinerja sesuai harapan, maka pelanggan akan sangat puas. Sedangkan bila kinerja 
melebihi harapan pelanggan akan sangat puas (Lukman, 2014).  
 Kepuasan  pelanggan yaitu kesesuaian antara harapan dengan persepsi 
pelayanan  yang  diterima  (hasil  yang  diperoleh atau  kenyataan  yang  dialami).  
Kepuasan pelanggan  tercipta  pada  masa  pembelian, pengalaman  menggunakan  
produk  atau  jasa  dan masa setelah pembelian. Pelanggan yang merasa puas  
pada  produk  yang  digunakannya  akan kembali  menggunakan  produk  yang  
ditawarkan. Hal  ini  mengakibatkan  kepuasan pelanggan merupakan salah  satu 
faktor yang paling penting untuk memenangkan persaingan(Sembiring, 
Suharyono, dan Kusumawati, 2014). 
 Kepuasan konsumen sebagai evaluasi dari konsumen setelah pembelian 
dimana produk (barang/ jasa) yang dipilih sekurang  –kurangnya sama atau 
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melebihi harapan dari konsumen, sedangkan ketidakpuasan timbul apabila hasil 
yang dirasakan  (outcome)  tidak  memenuhi  harapan.  Pada  dasarnya  pengertian  
kepuasan konsumen  mencakup  perbedaan  antara  harapan  konsumen  dengan  
prestasi  atau  hasil produk (barang/ jasa) yang dirasakan (Rachmansyah dan 
Oetomo, 2013). 
 Secara  umum  kepuasan  dapat diartikan  sebagai  suatu  perbandingan  
antara layanan  atau  hasil  yang  diterima  konsumen dengan  harapan  konsumen,  
layanan  atau  hasil yang diterima itu paling tidak harus sama dengan harapan 
konsumen, atau bahkan melebihinya (Normasari, Kumadji, dan Kusumawati 
2013).  
Kepuasan  konsumen  merupakan  tanggapan  atas  pemenuhan  pelanggan  
terhadap sebuah  pengalaman  konsumsi,  atau  sebagian  kecil  dari  pengalaman  
itu. Kepuasan  konsumen  akan  meningkatkan  reputasi  merek  secara  positif.  
Konsumen  yang puas  akan  melakukan  beberapa  kegiatan  seperti  
merekomendasikan  produk  terhadap kerabat,  teman  atau  khalayak  lainnya.  Ini  
merupakan  dampak  langsung  yang  dapat dirasakan  jika  konsumen  terpuaskan 
(Hermawan 2011). 
 Menurut Irawan dan Japarianto (2013) kepuasan  pelanggan  diartikan  
sebagai  evaluasi  oleh konsumen  terhadap  sebuah  produk  atau  pelayanan  
dengan anggapan bahwa apa yang diterimanya sesuai dengan apa yang 
dibutuhkan dan diharapkannya. Pelanggan yang puas adalah  pelanggan  yang  
akan  berbagi  kepuasan  dengan produsen  atau  penyedia  jasa.  Bahkan  oleh  
karena  itu,  baik pelanggan  maupun  peritel,  akan  sama-sama  diuntungkan 
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apabila kepuasan terjadi. 
Kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan merupakan perbedaan/ 
kesenjangan  antara  harapan  sebelum  pembelian dengan kinerja atau hasil yang 
dirasakan setelah pembelian. Pada  dasarnya  pengertian  kepuasan  pelanggan  
mencakup  perbedaan  tingkat kepentingan  dan  kinerja  atau  hasil  yang  
dirasakan. Kepuasan  terletak  dalam  hubungan  antara  harapan  pelanggan  dan  
kinerja  yang dirasakan.  Jika  kinerja  sesuai  dengan  harapan  maka  nasabah  
akan  sangat  puas, senang dan bahagia. 
Menurut Ekaningsih dan Ulfa (2015) kepuasan  pelanggan  atau  nasabah  
berkonstribusi  pada  sebuah  aspek  krusial seperti  terciptanya  loyalitas  
pelanggan  atau  nasabah,  meningkatkan  reputasi perusahaan,  berkurangnya  
elastisitas  harga,  berkurangnya  biaya  transaksi  masa depan,  dan  
meningkatnya  efisiesi  dan  produktifitas  karyawan.  Disamping  itu, kepuasan 
nasabah juga dipandang sebagai salah satu indikator terbaik untuk laba masa  
depan.  Fakta  menunjukkan  bahwa  menarik  pelangan  pada  saat  ini  juga 
memicu meningkatnya perhatian pada kepuasan nasabah. 
Kepuasan pelanggan ditentukan oleh kualitas produk dan kualitas layanan 
yang sesuai dan dikehendaki oleh nasabah sehingga jaminan kualitas menjadi 
kualitas utama bagi suatu perusahaan. Kepuasan pelanggan terhadap layanan 
terdapat dua hal pokok yang saling ber kaitan erat yaitu harapan pelanggan 
terhadap kualitas layanan (expected quality) dan persepsi pelanggan terhadap 
kualitas layanan (perceived quality). Pelanggan akan selalu menilai suatu layanan 
yang diterima dibandingkan dengan apa yang diharapkan atau diinginkannya 
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(Ismail, 2014). 
Kepuasan  konsumen  terhadap perusahaan  jasa  diartikan  sebagai  suatu 
keadaan  dimana  harapan  konsumen terhadap  suatu  pelayanan  sesuai  dengan 
kenyataan  yang  diterima  tentang pelayanan  yang  diberikan  kepada konsumen.  
Jika  pelayanan  suatu perusahaan  jasa  tersebut  jauh  dibawah harapan  
konsumen  maka  konsumen  akan kecewa.  Sebaliknya,  jika  layanan  yang 
diberikan  memenuhi  harapan  konsumen, maka  konsumen  akan  senang.  
Harapan konsumen  dapat  diketahui  dari pengalaman  mereka  sendiri  saat 
menggunakan pelayanan suatu perusahaan jasa,  omongan  orang  lain  dan  
informasi iklan (Panjaitan, 2016). 
Menurut Arianto dan Mahmudah (2014) pelanggan  yang  puas  adalah 
pelanggan  yang  akan  berbagi  kepuasan  dengan  produsen  atau  penyedia  jasa.  
Bahkan, pelanggan yang puas akan berbagi rasa dan pengalaman dengan 
pelanggan lain. Ini akan menjadi referensi bagi perusahaan yang bersangkutan. 
Oleh karena itu, baik pelanggan maupun produsen akan sama-sama diuntungkan 
apabila kepuasan terjadi. Kepuasan akan terjadi kalau perusahaan mampu 
menyediakan produk, pelayanan, harga dan aspek lain sesuai dengan harapan atau 
melebihi harapan pelanggan. Pelanggan merasa puas apabila harapannyaterpenuhi 
atau akan sangat puas jika  harapan  pelanggan  terlampaui. 
Kepuasaan pelanggan adalah pelanggan merasa puas dengan yang 
diharapkan sesuai dengan keinginan pelanggan sehingga menimbulkan perasaan 
senang (Yunus dan Budiyanto,2014 ). Respon atau tanggapan yang diberikan para 
konsumen setelah terpenuhinya kebutuhan mereka akan sebuah produk ataupun 
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jasa, sehingga para konsumen  memperoleh  rasa  nyaman  dan  senang  karena  
harapannya  telah  terpenuhi. Selain itu kepuasan pelanggan juga sering dijadikan 
sebagai salah satu tujuan utama dari strategi  pemasaran  bisnis,  baik  bisnis  yang  
dijalankan  dengan  memproduksi  barang maupun bisnis jasa (Paisal, 2013). 
Brahmana, Semuel, dan Putro (2014), mengatakan bahwa kepuasan  
konsumen  merupakan  suatu  perasaan  atau penilaian  emosional  dari  konsumen  
terhadap  penggunaan produk  dan  layanan  dimana  harapan  dan  kebutuhan 
konsumen terpenuhi. 
Indikator Kepuasan Pelanggan 
 Faktor-faktor yang menentukan tingkat kepuasan pelanggan, untuk 
memuaskan pelanggan perlu diketahui faktor- faktor yang menentukan tingkat 
kepuasan pelanggan. Menurut Anifaturrohmah.S, Hanifah.N (2015) dan Irawati, 
Syahrial.H (2015) ada 3 yaitu:  
1. Tidak ada nya komplain atau keluhan,  
2. Perasaan  puas (dalam  arti  puas akan  produk  dan pelayanannya) 
3. Terpenuhinya harapan pelanggan setelah  membeli produk 
 
2.1.2. Ekuitas Merek 
 Harahap, Soegoto, dan Rotinsulu (2014), menyatakan bahwa ekuitas 
merek  adalah seperangkat asset dan liabilitas merek yang terkait dengan suatu 
merek, nama, simbol yang mampu menambah atau pengurangi nilai yang 
diberikan oleh seluruh  oleh  sebuah  produk  atau  jasa  baik  pada  perusahaan  
atau  pelanggan.  
Ekuitas  merek  adalah  nilai  tambah  yang  diberikan  nama  merek atas  
14 
 
 
suatu  produk   sehingga  akhirnya  konsumen  akan  merasa  mendapatkan 
kepuasan  yang  lebih  bila  dibanding  produk  -  produk  lainnya. Ekuitas merek 
merupakan aset yang dapat memberikan nilai tersendiri di mata pelanggan dan 
perusahaan (Widiana dan Rusmawati, 2014). 
 Ekuitas  merek  dapat  diartikan dengan kekuatan dari sebuah merek, dari 
sisi perusahaan, melalui merek yang kuat perusahaan dapat mengelola aset-aset 
mereka  dengan  baik,  meningkatkan  arus kas,  memperluas  pangsa  pasar, 
menetapkan harga premium, mengurangi biaya  promosi,  meningkatkan  
penjualan, menjaga  stabilitas,dan meningkatkan keunggulan  kompetitif (Sriyanto 
dan Kuncoro, 2015), yang dapat tercermin dalam cara berpikir konsumen memilih 
merek yang diinginkan  dan  dalam  menilai  merek  perusahaan  apakah  
mempunyai  suatu  nilai  tambah terhadap merek tersebut (Mulyadi, Fadli, dan 
Yuliarti, 2012).  
Merek harus diupayakan agar mempunyai citra yang positif.Sebuah merek 
harus berjuang supaya dipersepsi mempunyai kualitas yang sesuai dengan kriteria 
konsumen sendiri.Sebuah merek mempunyai ekuitas yang kuat jika dapat merebut 
loyalitas dari pelanggannya. 
Ekuitas merek merupakan seperangkat aset dan dan kepercayaan merek 
yang berhubungan dengan merek tertentu, nama atau simbol yang dapat 
menambah atau mengurangi nilai yang diberikan oleh sebuah produk atau jasa, 
baik bagi perusahaan maupun konsumen. Ekuitas tergantung pada bagaimana 
perusahaan mempresentasikan dirinya dibandingkan dengan bagaimana konsumen 
mempersiapkannya (Winarto, 2011). 
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Yazid dan Oktasari (2014), menyatakan bahwa ekuitas  merek  dapat  
dianggap  sebagai konsep  manajerial,  sama  seperti  asset intangible financial, 
juga sama dengan konsep hubungan atau konsep berbasis-pelanggan dari 
perspektif konsumen individual. Penilaian ekuitas merek diberlakukan baik pada 
barang maupun jasa dan juga pada bisnis yang menghasilkan produk berupa 
barang maupun jasa. Ekuitas merek  adalah  gambaran  dari  cara  konsumen  
berpikir, merasa, dan bertindak dalam hubungannya dengan merek, dan harga, 
pangsa pasar, dan profitabilitas yang diberikan pada  perusahaan.  
Nilai tambah yang diberikan pada produk dan jasa. Nilai ini bisa 
dicerminkan dalam cara konsumen berpikir, merasa, dan bertindak terhadap 
merek, harga, pangsa pasar, dan profitabilitas yang dimiliki perusahaan. Ekuitas 
merek merupakan aset tak berwujud yang penting, yang memiliki nilai psikologi 
dan keuangan bagi perusahan.Penilaian subjektif dan tak berwujud pelanggan 
terhadap merek, yang di luar dan melampaui nilai yang dipikirkan secara objektif. 
Sub-pendorong ekuitas adalah kesadaran merek pelanggan, sikap 
pelanggan terhadap merek, dan pemikiran pelanggan mengenai etika merek. 
Perusahaan menggunakan iklan, humas, dan alat komunikasi lain untuk 
memengaruhi sub-pendorong itu. Ekuitas merek itu lebih penting daripada 
pendorong ekuitas pelanggan lainnya jika produknya kurang terdiferensiasi dan 
memiliki dampak emosional yang lebih besar (Kotler dan Keller, 2009). 
 Ekuitas  merek  sebagai  totalitas  dari  persepsi  merek,  mencakup  
kualitas  relatif dari  produk  barang  dan  jasa,  kinerja  keuangan,  loyalitas  
pelanggan,  kepuasan  dan keseluruhan  penghargaan  terhadap  merek.  
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Perusahaan  secara  langsung  maupun  tidak langsung akan membangun ekuitas 
merek sehingga produk berupa barang atau jasa yang ditawarkan ke konsumen 
merupakan pilihan tepat, karena ekuitas merek dapat menambah nilai.  
Perusahaan  secara  langsung  maupun  tidak  langsung  akan  membangun  
ekuitas merek sehingga produk berupa barang atau jasa yang ditawarkan ke 
konsumen merupakan pilihan tepat, karena ekuitas  merek dapat menambah nilai 
(Rahendy dan Djawoto, 2014). 
Indikator Ekuitas Merek 
 Indikator Ekuitas merek menurut Agus Sriyanto Aris, Wahyu 
Kuncoro,(2015) ada 3, yaitu: 
1. Sudah dikenal masyarakat 
2. Mempunyai image yang baik 
3. Memiliki asosiasi merek yang baik 
 
2.1.3. Faktor Emosional  
 Perasaan atau feeling merupakan akar yang dalam banyak hal 
mempengaruhi segala perilaku, sebab perasaan terkait dengan emosi.Emosi sangat 
mempengaruhi pemikiran seseorang, emosi membentuk dan mempengaruhi 
penilaian dan emosi membentuk perilaku. Oleh sebab itu, perusahaan harus 
memberi perhatian penting untuk memperhatikan emosi pelanggan, dan berusaha 
mempengaruhi pelanggan sehingga mereka memiliki emosi yang positif. Dengan 
upaya ini diharapkan pemikiran dan perilaku mereka terhadap perusahaan, produk 
dan jasa yang ditawarkan menjadi positif pula ( Rini dan Absah, 2015). 
 Emosional  merupakan  suatu kesadaran  saat  terjadinya  beberapa 
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keinginan  secara  psikologis  yang diikuti  dengan  respon perilaku dimana  
keinginan  tersebut  muncul karena adanya stimuli dari pemasar (Oktaviani, 
2014). 
 Kusuma dan Suwitho (2015) menyatakan emosional  merupakan  sifat   
perasaan   hati   dan   pikiran   yang   khas dalam perilaku seseorang dengan 
berbagai macam keadaan kognitif, emosi dan psikologis. Emosional sebagai 
pendorong kepuasan pelanggan.Faktor emosional yang dimiliki oleh konsumen 
juga memiliki peranan penting dalam menciptakan kepuasan (Prandita dan Iriani, 
2013). 
Endi Sarwoko dan Madziatul Churiyah (2007), menyatakan sikap 
merupakan suatu respon individu terhadap suatu obyek sikap, jadi dapat dikatakan 
bahwa sikap terhadap merek merupakan respon individu terhadap merek yang 
memiliki elemen seperti nama merek, logo dan simbol, karakter dan kemasan. 
Melalui prosesevaluatif individu akan memberikan kesimpulan terhadap obyek 
sikap tersebut baik disenangi atau tidak disenangi secara konsisten. 
Pengertian sikap secara  umum yang diberikan  adalah  baik  atau  buruk, 
menguntungkan atau tidak menguntungkan, dan positif atau negatif terhadap 
objek yang dievaluasi. Dalam pemasaran, secara umum seseorang yang memiliki 
sikap yang positif terhadap suatu produk atau merk, maka orang tersebut akan 
memiliki kemungkinan yang lebih besar untuk membeli produk tersebut (Chairy 
dan Fredereca, 2010). 
Efek emosi dapat mempengaruhi sikap terhadap suatu merek melalui iklan 
yang ditampilkan. Yang diperoleh sebagai hasil dari suatu tampilan iklan yang 
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merespon pada konsumen dalam proses penilaiannya yang begitu cepat baik itu 
secara positif maupun negatif mengenai produk yang bersangkutan. Untuk itu 
konsumen akan melakukan perpindahan merek jika pada sisi emosional konsumen 
dapat merespon suatu rangsangan yang ada pada dalam dirikonsumen (Faktor 
Internal) dan yang ada diluar diri konsumen (faktor eksternal). 
Respon emosional dapat diukur dengan rasa penasaran atau keingintahuan 
yang ada pada diri konsumen.Rasa penasaran ini merupakan perasaan yang ada 
pada diri seseorang tentang sesuatu hal yang menarik baginya dan membuat 
seseorang untuk mencobanya. Dengan rasa penasaran yang membuat seseorang 
ingin mecoba maka hal ini akan mempunyai pengaruh untuk berpindah pada 
merek lain.  
Perasaan surprise timbul karena konsumen tidak menyangka/terkejut 
bahwa produk yang tidak dipikirkannya atau dikehendakinya berada pada toko 
tersebut. Suasana hati (mood) juga dapat mempengaruhi emosi konsumen dalam 
membeli suatu produk. Bila suasana hati sedang baik atau positif dari konsumen 
akan mempermudah konsumen dalam mendapatkan informasi, sehingga pilihan 
merek pada produk akan jelas sesuai dengan situasi hati(Arianto dan mulyani, 
2007). 
Emotional  (emosional) berkaitan dengan situasi psikologi konsumen 
setelah melakukan pembelian. Konsumen secara alami mempertanyakan apakah 
tindakan yang dilakukannya telah tepat (Khakim dan Imron, 2011). 
 
 
19 
 
 
Indikator Faktor Emosional 
Emosional merupakan perasaan dan pikiran yang didasari oleh beberapa 
sifat emosi.  Kusumo dan Suwito (2015), menyatakan indikator dari Faktor  
Emosional meliputi :  
1. Rasa senang 
2. Rasa bangga 
3. Rasa percaya diri 
4. Rasa nyaman 
 
2.1.4. Kualitas Produk 
 Kualitas produk adalah salah salah satu sarana positioning utama 
pemasar.Kualitas mempunyai dampak langsung pada kinerja produk atau jasa; 
oleh karena itu, kualitas berhubungan erat dengan nilai dan kepuasan pelanggan. 
Dalam arti yang lebih sempit, kualitas bisa didefinisikan sebagai “bebas dari 
kerusakan.”Tetapi sebagian besar perusahaan yang berpusat pada pelanggan 
melangkah jauh melampaui definisi sempit ini.Justru, mereka mendefinisikan 
kualitas berdasarkan penciptaan nilai dan kepuasan pelanggan (Kotler dan 
Amstrong, 2006).  
 Purnama dan Sandrini (2012), kualitas  berpengaruh untuk  memuaskan  
kebutuhan  pelanggan, kualitas  tersebut  dapat  dilihat  dari  produk atau  
pelayanannya,  dan  harus  memenuhi harapan  palanggan  karena  jika  harapan 
terhadap  suatu  produk  atau  palayanannya terpenuhi  maka  pelanggan  akan  
merasa puas atas produknya.  
Kualitas produk adalah suatu kondisi  dinamis  yang  saling  berhubungan  
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meskipun  dapat  memiliki  definisi yang berbeda tetapi produk pada intinya 
memiliki suatu spesifikasi terhadap suatu  barang  atau  jasa  yang  dapat  
menimbulkan  kepuasan  yang  memenuhi atau melebihi harapan bagi konsumen 
yang menggunakannya (Widiana dan Rusmawati, 2014).  
Kualitas  produk  yang  baik  secara  langsung  dapat  meningkatkan  
kepuasan  konsumen, namun di sisi lain kualitas produk yang baik dapat pula 
meningkatkan reputasi merek setelah konsumen tersebut puas. Hal ini merupakan 
suatu konseksuensi yang logis ketika konsumen yang  puas  karena  
mengkonsumsi  produk  dengan  kualitas  baik  akan  melakukan 
perekomendasian.  
Kualitas  produk  yang  baik  akan  meningkatkan  kepuasan  konsumen,  
namun  kepuasan konsumen  yang  tinggi  tidak  serta-merta  mengakibatkan  
konsumen  menjadi  loyal. Konsumen  akan  semakin  loyal  jika mengetahui  
produk  yang  dikonsumsinya  memiliki  kualitas  yang  baik  dan  reputasi  merek 
yang baik (Hermawan, 2011).  
Ekaningsih dan Ulfa (2015), menyatakan kualitas produk adalah 
kemampuan  pelanggan, retensi pelanggan, komunikasi gethok tular, pembelian 
ulang, loyalitas pelanggan, pangsa pasar dan profitabilitas. Kualitas  produk  
adalah  suatu  cara perusahaan  untuk  memberikan  kepada konsumen, memenuhi 
apa saja yang diinginkan atau  dikehendaki  oleh  konsumen  tersebut. Konsumen  
akan  menyukai  produk  yang menawarkan  kualitas  yang  terbaik. Dalam 
konteks  kualitas  produk  telah  tercapai konsensus bahwa harapan konsumen 
memiliki peranan  yang  besar  sebagai  standar perbandingan dalam evaluasi 
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kualitas ( Pradapa dan Prasastono, 2012). 
 Kualitas  produk,  menjadi  faktor  penting  yang berpengaruh dalam 
penciptaan kepuasan pelanggan.  Kualitas produk  adalah  faktor  penentu  
kepuasan  konsumen  setelahmelakukan pembelian dan pemakaian terhadap suatu 
produk (Irawan dan Japarianto, 2013).  
Produk  yang  ditawarkan  perusahaan  akan berpengaruh  terhadap  
kegiatan  perusahaan  mulai dari mendesain, mengadakan sistem produksi dan 
operasi,  menciptakan  program  pemasaran,  sistem distribusi,  iklan  dan  
mengarahkan  tenaga  penjual untuk  menjual.  Secara  umum  definisi  produk 
adalah  segala  sesuatu  yang  dapat  ditawarkan kepasar  untuk  memenuhi  
kebutuhan  konsumen (Sembiring, Suharyono, dan Kusumawati, 2014).   
 Munisih dan Soliha (2015), meyatakan kualitas  produk  didefinisikan  
sebagai segala sesuatu  yang memuaskan pelanggan atau sesuai  dengan 
persyaratan  atau  kebutuhan. Pengertian  lain  dari  kualitas  produk  adalah 
totalitas  dari  karakteristik  suatu  produk  yang menunjang  kemampuannya  
untuk  memenuhi kebutuhan.   
Definisi  ini  merupakan  pengertian kualitas yang berpusat pada 
pelanggan sehingga dapat  dikatakan  bahwa  perusahaan  telah memberikan  
kualitas  produk  yang  memenuhi atau  melebihi  harapan  pelanggan.  Kualitas 
produk  merupakan  pemahaman  bahwa  produk yang  ditawarkan  oleh  
perusahaan  mempunyai nilai jual lebih yang tidak dimiliki oleh produk pesaing.  
 Kualitas produk  adalah  tinggi  rendahnya  kemampuan  suatu  produk  
untuk  memenuhi kebutuhan  pelanggan  dalam  berbagai  fungsi  dari  produk  
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tersebut  termasuk ketahanan,  kehandalan,  ketepatan,  dan  kemudahan  dalam  
penggunaannya  untuk mencapai  kepuasan  pelanggan.  Semakin  tinggi  tingkat  
kualitas  produk  dalam memuaskan  pelanggan,  maka  akan  menyebabkan  
kepuasaan  pelanggan  yang tinggi pula (Irawati dan Syahrial, 2015).  
Brahmana, Semuel, dan Putra (2014), kualitas produk merupakan 
sekumpulan ciri dan karakteristik  dari  barang  dan  jasa  yang  mempunyai 
kemampuan  untuk  memenuhi  kebutuhan,  yang  merupakan suatu  pengertian  
gabungan  dari  keandalan,  ketapatan, kemudahan,  pemeliharaan  serta  atribut-
atribut  lainnya  dari suatu  produk.  Produk  yang  ditawarkan  setiap  badan  
usaha akan  berbeda  dan  pasti  mempunyai  karakteristik  yang membedakan  
produk  itu  dengan  produk  pesaing  walaupun jenis produknya sama sehingga 
produk itu memiliki keunikan, keistimewaan,  keunggulan  dalam  meraih  pasar  
yang ditargetkan. 
Indikator Kualitas Produk 
Indikator produk menurut Markoni (2011), ada 5 indikator yaitu: 
1. Kehandalan produk 
2. Daya tahan produk 
3. Kemudahan pengoperasian produk 
4. Penampilan produk, dan  
5. Corak produk 
 
2.2. Penelitian Terdahulu 
 Berapa penelitian terdahulu akan diuraikan secara ringkas karena 
penelitian ini mengacu pada beberapa penelitian sebelumnya. Meskipun ruang 
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lingkup hampir sama, tetapi karena beberapa variabel, objek, periode waktu yang 
di gunakan dan penentuan sampel berbeda maka terdapat banyak hal yang tidak 
sama, sehingga dapat dijadikan sebagai referensi untuk saling melengkapi. 
 Tetty Yuliaty (2014) telah melakukan penelitian dengan menggunakan 
variabel Layanan Internet, Kualitas Layanan, Kepuasan Pelanggan dan Ekuitas 
Merek. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini berjumlah 40 responden dan 
metode yang digunakan adalah accidental sampling. Teknik analisis data yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah menggunakan regresi linier berganda.Hasil 
penelitian bahwa ekuitas merek pengaruh variabel positif dan signifikan 
berpengaruh pada kepuasan pelanggan. 
 Absah dan Rini (2015), telah melakukan penelitian dengan 
menggunakan variabel pemasaran rasional, emosional, spiritual, kepuasan, 
loyalitas. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 100 orang. 
Responden akan ditentukan dengan Sampel Random Sistematik (Systematic 
Random Sampling). Teknik Analisis Data yang digunakan adalah Metode Analisis 
Deskriptif dan Path Analysis (Analisis Jalur). Hasil penelitian bahwa faktor 
emosional berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
 Kusuma dan Suwitho (2015), telah melakukan penelitian dengan 
veriabel kualitas produk, harga, fasilitas, emosional, kepuasan pelanggan. Sampel 
yang digunakan dalam penelitian ini adalah 100 orang responden. Teknik   analisa  
yang digunakan  dalam  penelitian  ini  adalah  analisis  regresi  linear  berganda. 
Berdasarkan  hasil penelitian  menunjukkan  bahwa  variabel emosional 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Dan ditinjau dari keeratan 
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antara kualitas produk, harga, fasilitas dan emosional terhadap kepuasan 
pelanggan memiliki hubungan yang cukup tinggi. 
 Luli Prandita dan Sri Styo Iriani (2013), telah melakukan penelitian 
dengan menggunakan variabel Kualitas Produk, Kualitas Layanan, Emosional, 
dan Kepuasan Pelanggan. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 105  
responden, pengambilan sampel yang digunakan adalah  accidental sampling.  
Teknik analisis data dengan  Regresi Linier Berganda, yaitu menggunakan 
Statistic Program of Social Science (SPSS) 16. Berdasarkan hasil penelitian 
menunjukkan Kualitas produk dan Emosional mempunyai pengaruh yang 
signifikan secara bersama-sama (simultan) terhadap variabel terikat yaitu 
kepuasan pelanggan. 
 Irawati dan Hery Syahrial (2015), telah melakukan penelitian dengan 
variabel Kualitas Produk, Kualitas Layanan, Kepuasan Pelanggan. Sampel yang 
digunakan dalam penelitian ini berjumlah  53,4  orang,  dibulatkan  menjadi  53  
pengguna.  Teknik  pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan teknik  
stratified random sampling. Teknik analisis data yang digunakan adalah analisis  
regresi  berganda, sebab skala  pengukuran  yang  digunakan  peneliti  adalah  
skala  likert. Hasil penelitian bahwa variabel   kualitas produk mempunyai  
pengaruh  positif  dan  signifikan  terhadap  kepuasan pelanggan. 
 Munisih dan Soliha (2015), telah melakukan penelitian dengan 
menggunakan variabel Kualitas Produk, Nilai Pelanggan, Kepuasan Pelanggan, 
Loyalitas Pelanggan. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini berjumlah 96 
responden  dan  dibulatkan  menjadi  100 responden. Teknik  pengambilan  
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sampel  yang digunakan  dalam  penelitian  ini  adalah  teknik purposive  
sampling, sampel  yang  diambil berdasarkan  kriteria  tertentu. Teknik analisis 
data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis regresi  linear  berganda 
untuk  menentukan seberapa  besar  pengaruh  variabel  independen (bebas)  
terhadap  variabel  dependen  (terikat). Hasil penelitian bahwa Kualitas  produk  
berpengaruh  positif  dan signifikan  terhadap  kepuasan  pelanggan, dimana  
kualitas  produk  yang  meningkat maka kepuasan pelanggan juga meningkat. 
 Inka Janita Sembiring, Suharyono, dan Andriani Kusumawati (2014), 
telah melakukan penelitian dengan menggunakan variabel Kualitas Produk, 
Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas. Dalam penelitian ini sampel 
yang diambil 116 responden dalam penelitian ini teknik  sampling  yang  
digunakan  adalah purposive  sampling. Teknik analisis data yang digunakan 
adalah analisis  deskriptif  dan  analisis jalur (path analysis). Hasil penelitian 
adalah kualitas  produk  secara  langsung  terbukti berpengaruh  signifikan  
terhadap kepuasan pelanggan.  
 
2.3. Kerangka Pemikiran 
 Kerangka pemikiran digunakan sebagai acuan agar peneliti memiliki arah 
yang sesuai dengan tujuan penelitian. Kerangka berpikir penelitian ini adalah 
sebagai berikut: 
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Gambar 2.1 
 
 X1 
 X2 Y1   
 
 X3 
 
Sumber:  
Tetty Yuliaty (2014), Rizal Wahyu Kusuma dan Suwitho (2015), Irawati dan 
Hery Syahrial (2015)  
Penelitian ini mempunyai variabel yang berpengaruh terhadap kepuasan 
pelanggan: 
1. Ekuitas merek berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 
2. Faktor emosional berpegaruh terhadap kepuasan pelanggan 
3. Kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 
 
2.4. Hipotesis  
1. Terdapat pengaruh ekuitas merek terhadap kepuasan pelanggan. 
Menurut Tetty Yuliaty (2004) melakukan penelitian dengan menggunakan 
variabel Layanan Internet, Kualitas Layanan dan Ekuitas Merek. Hasil penelitian 
bahwa ekuitas merek pengaruh variabel positif dan signifikan berpengaruh pada 
kepuasan pelanggan.  
Dengan demikian, hipotesis yang dirumuskan adalah: 
Ekuitas merek 
Faktor Emosional 
emosional 
Kualitas produk 
 
Kepuasan pelanggan 
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H1 : Ekuitas merek berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada pengguna 
Oppo Smartphone  di Surakarta. 
2. Terdapat pengaruh faktor emosional terhadap kepuasan pelanggan. 
Menurut Absah dan Rini (2015), melakukan penelitian dengan 
menggunakan variabel pemasaran rasional, emosional, spiritual, kepuasan, 
loyalitas. Hasil penelitian bahwa faktor emosional berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan.  
Dengan demikian, hipotesis yang dirumuskan adalah : 
H2 : Faktor emosional berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan pada pengguna Oppo Smartphone  di Surakarta. 
3. Terdapat pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan. 
Menurut Irawati dan Hery Syahrial (2015), melakukan penelitian dengan 
variabel kualitas produk, kualitas layanan, kepuasan pelanggan. Hasil 
penelitian ini bahwa variabel kualitas produk mempunyai pengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
Dengan demikian, hipotesis yang dirumuskan adalah : 
H3 : Kualitas produk berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan pada pengguna Oppo Smartphone  di Surakarta.  
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BAB III 
METODE PENELITIAN 
 
3.1.  Metode Penelitian 
3.1.1.  Jenis Penelitian 
 Penelitian ini merupakan jenis penelitian kuantitatif yaitu dengan 
mengolah data hasil penelitian dengan menggunakan Analisis regresi linier 
berganda .Metode kuantitatif adalah suatu penelitian yang didalam penyelesaian 
atau pemecahan permasalahannya menggunakan metode analisis secara 
kuantitatif. Dalam penelitian ini lebih mendasarkan alat analisisnya pada 
kemampuan metode perhitungan – perhitungan matematik, statistik, angka, tabel, 
grafik (Hakim,2004). 
 
3.2. Waktu dan Obyek Penelitian 
1. Penelitian ini dilaksanakan di 7 store Oppo di Surakarta 
2. Waktu yang digunakan mulai dari penyusunan proposal sampai tersusunnya 
laporan penelitian  pada bulan September 2016 sd April 2017 
 
3.3. Populasi, Sampel & Teknik Penentuan Sampel 
 Populasi adalah kumpulan dari semua kemungkinan orang-orang, benda-
benda dan ukuran lain yang menjadi objek perhatian atau kumpulan seluruh objek 
yang menjadi perhatian. Populasi dalam penelitian ini adalah pengguna Oppo 
smartphone di Surakarta. 
 Sample adalah subset dari populasi, terdiri dari beberapa anggota populasi. 
Subset ini di ambil karena dalam banyak kasus tidak mungkin meneliti seluruh 
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anggota populasi, oleh karena itu dibentuk sebuah perwakilan yang disebut 
sample (Agusty Tae Ferdinand, 2006). Dalam penelitian ini, pengambilan sampel 
menggunakan teknik probability sampling dengan menggunakan metode simple 
random sampling yaitu pengambilan anggota sampel dari populasi dilakukan 
secara acak tanpa memperhatikan strata yang ada dalam populasi itu (Sugiyono, 
2011) 
 Jumlah sampel dalam penelitian ini sebanyak 75  responden. Jumlah 
tersebut dalam rangka memenuhi jumlah minimal sampel dan memenuhi 
persyaratan minimum data untuk diolah menggunakan SPSS for windows 
(Stastikal Package for Social Science) versi 17.0, dengan menggunakan analisis 
regresi berganda. Ukuran sampel yang sesuai untuk analisis SPSS antara 50-100 
responden (Sugiyono, 2011). 
 
3.4. Data dan Sumber Data 
 Metode yang digunakan dalam pengumpulan informasi dan data pada 
penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Data primer, adalah data yang langsung dikumpulkan dari sumbernya 
didapat dari responden dengan kuesioner. Menurut Hasan (2002) data primer 
adalah data yang diperoleh atau dikumpulkan langsung dari lapangan oleh orang 
yang melakukan penelitian atau yang bersangkutan yang memerlukannya. Data 
primer dalam penelitian ini bersumber dari: data kuisioner. 
2. Data Sekunder, yaitu data yang bukan diusahakan sendiri oleh peneliti 
melainkan diperoleh melalui pihak lain, yang mendukung permasalahan yang 
diajukan dalam penelitian ini. 
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 Hasan (2002) memberikan pengertian bahwa data sekunder adalah data 
yang diperoleh atau dikumpulkan oleh orang yang melakukan penelitian dari 
sumber-sumber yang telah ada.Data sekunder dalam penelitian ini diperoleh dari 
literatur, jurnal, laporan-laporan, artikel, dan internet. 
 
3.5. Teknik Pengumpulan Data 
Teknik pengumpulan data dalam penelitian  ini menggunakan lima metode 
diantaranya adalah : 
1.  Metode Kuesioner 
 Metode kuesioner, yaitu daftar pernyataan yang diberikan kepada orang 
lain dengan maksud orang tersebut bersedia memberikan respon sesuai dengan 
permintaan peneliti. Penelitian ini menggunakan skala likert dengan lima 
alternatif jawaban skala 1 sampai 5. 
 Tanggapan responden dinyatakan dalam bentuk rentang jawaban. 
Biasanya disediakan lima pilihan skala dengan format seperti : 
STS : Sangat  Tidak Setuju ( 1 ) 
T S : Tidak Setuju  ( 2 ) 
N : Netral  ( 3 ) 
S : Setuju  ( 4 ) 
S S : Sangat Setuju ( 5 ) 
2. Metode Observasi 
 Metode ini di lakukan dengan cara mengamati secara langsung ditempat 
yang dijadikan objek dalam penelitian. Sedangkan pengamatan itu sendiri, secara 
langsung  pengamatan dilakukan di Store Oppo di Surakarta 
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3. Metode Studi Pustaka dan Studi Literatur 
a. Studi Kepustakaan (Library Research) 
Penelitian kepustakaan dilakukan untuk memperoleh data sekunder 
yang akan digunakan menjadi landasan teori masalah yang akan di teliti. 
Dalam kepustakaan ini penulis membaca dan mempelajari buku-buku,  
literatur, dan materi yang berhubungan dengan masalah yang akan diteliti. 
b. Studi Literatur 
Studi literatur merupakan usaha pengumpulan informasi yang 
berhubungan dengan teori-teori yang ada kaitannya dengan masalah dan 
variabel yang akan diteliti. Studi literatur tersebut  didapat dari berbagai 
narasumber antara lain yaitu, sebagai berikut: 
1) Berbagai jurnal terkait penelitian ini. 
2) Media internet seperti website-website terkait dengan objek penelitian. 
 
3.6. Variabel Penelitiaan  
1. Variabel X adalah variabel yang dapat berdiri sendiri, atau independent 
variable yang mempengaruhi variabel Y. Dalam penelitian ini, yang menjadi 
variabel bebas adalah Ekuitas Merek, Faktor Emosional dan Kualitas Produk pada 
pengguna Oppo smartphone di Surakarta . 
2. Variabel Y merupakan variabel terikat dimana variabel ini tidak dapat 
berdiri sendiri atau bergantung kepada variabel lain yaitu variabel X. Dalam 
penelitian ini variabel Y adalah Kepuasan Pelanggan. 
 
 
32 
 
 
3.7. Definisi Operasional Variabel 
Definisi operasional merupakan petunjuk tentang cara atau bagaimana 
suatu variabel diukur, sehingga peneliti dapat mengetahui baik buruknya 
pengukuran tersebut, adapun definisi operasional dalam penelitian ini adalah 
sebagai berikut: 
1. Variabel Bebas (Independent Variabel) 
Variabel independen (bebas) ialah variabel yang mempengaruhi atau yang 
menjadi sebab perubahannya atau timbulnya variabel dependen atau terikat 
(Sugiyono, 2010). Dalam penelitian ini yang menjadi variabel bebasnya adalah 
sebagai berikut : 
a. Ekuitas Merek 
Ekuitas Merek adalah Ekuitas  merek  dapat  diartikan dengan kekuatan dari 
sebuah merek, dari sisi perusahaan, melalui merek yang kuat perusahaan dapat 
mengelola aset-aset mereka  dengan  baik,  meningkatkan  arus kas,  
memperluas  pangsa  pasar, menetapkan harga premium, mengurangi biaya  
promosi,  meningkatkan  penjualan, menjaga  stabilitas,dan meningkatkan 
keunggulan  kompetitif (Sriyanto dan Kuncoro, 2015). Indikatornya menurut 
Sriyanto dan Kuncoro 2015 adalah 
1) Sudah dikenal masyarakat 
2) Mempunyai image yang baik 
3) Memiliki asosiasi merek yang baik 
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b. Faktor Emosional 
Emosional  merupakan  suatu kesadaran  saat  terjadinya  beberapa keinginan  
secara  psikologis  yang diikuti  dengan  respon perilaku dimana  keinginan  
tersebut  muncul karena adanya stimuli dari pemasar (Oktaviani. W, 2014). 
Indikatornya menurut Kusumo dan Suwito (2015) adalah 
1) Rasa senang 
2) Rasa bangga 
3) Rasa percaya diri 
4) Rasa nyaman 
c. Kualitas Produk 
Kualitas produk  adalah  tinggi  rendahnya  kemampuan  suatu  produk  untuk  
memenuhi kebutuhan  pelanggan  dalam  berbagai  fungsi  dari  produk  
tersebut  termasuk ketahanan,  kehandalan,  ketepatan,  dan  kemudahan  
dalam  penggunaannya  untuk mencapai  kepuasan  pelanggan.  Semakin  
tinggi  tingkat  kualitas  produk  dalam memuaskan  pelanggan,  maka  akan  
menyebabkan  kepuasaan  pelanggan  yang tinggi pula (Irawati dan Syahrial, 
2015).  
Indikatornya menurut Markoni (2011) adalah 
1) Kehandalan produk 
2) Daya tahan produk 
3) Kemudahan pengoperasian produk 
4) Penampilan produk 
5) Corak produk 
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2. Variabel Terikat (Dependet Variabel) 
 Variabel terikat adalah variabel yang diduga sebagai akibat atau 
dipengaruhi oleh variabel yang mendahuluinya.Dalam penelitian ini variabel 
terikatnya adalah Kepuasan Pelanggan (Y). 
 Kepuasan pelanggan adalah hal yang selalu menjadi tujuan utama dari 
seluruh perusahaan. Sudah merupakan pendapat umum, jika konsumen merasa 
puas dengan suatu produk atau merek, mereka cenderung akan terus membeli dan 
menggunakannya bahkan memberitahu orang lain tentang pengalaman mereka 
terhadap produk tersebut. Indikatornya menurut Anifaturrhman, Hanifah (2015) 
dan Irawati, Syahrial (2015) adalah 
1) Tidak adanya komplain atau keluhan,  
2) Perasaan  puas (dalam  arti  puas akan  produk  dan pelayanannya) 
3) Terpenuhinya harapan pelanggan setelah  membeli produk 
Masing-masing indikator diatas menjadi satu pertanyaan kuesioner. 
 
3.8. Instrumen Penelitian 
 Kuesioner yang akan dibagikan tersebut merupakan kuesioner yang 
bersifat tertutup dengan menggunakan skala Likert dimana jawaban responden 
telah dibatasi dengan menyediakan alternatif jawaban. Berdasarkan skala Likert, 
maka jawaban responden terhadap pernyataan yang terdapat pada kuesioner 
Ekuitas Merk, Faktor Emosional, Kualitas Produk, dan Kepuasan Pelanggan 
diberi nilai sebagai berikut:  
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Tabel 3.1 
Bobot Nilai Setiap Pertanyaan 
 
Alternatif Jawaban Skor Nilai 
Sangat Tidak Setuju (SS) 1 
Tidak Setuju (S) 2 
Cukup (C) 3 
Setuju (TS) 4 
Sangat Setuju (STS) 5 
Sumber: Sugiyono (2010) 
 
3.9. Teknik Analisa Data 
3.9.1. Analisis Deskripsi 
Analisis Deskriptif merupakan analisis yang berupa uraian atau keterangan 
untuk membantu analisis data dengan cara mengubah  data mentah menjadi 
bentuk yang lebih mudah dipahami dan diinterpretasikan (Arikunto, 2002). Dalam 
penelitian ini analisis diskriptif digunakan untuk menganalisis profil responden 
dan tanggapan responden terhadap setiap item pertanyaan yang diajukan untuk 
mendukung penelitian. 
 
3.9.2. Analisis Kuantitatif  
Model yang digunakan dalam penelitian ini adalah model kausalitas atau 
hubungan pengaruh. Untuk menguji hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini 
maka teknik analisis yang digunakan SPSS for windows (Stastikal Package for 
Social Science) versi 17.0 yaitu suatu program komputer statistik yang mampu 
memproses data statistik secara tepat dan cepat, menjadi berbagai output yang 
dikehendaki para pengambil keputusan. Analisis data adalah pengolahan data 
yang diperoleh dengan menggunakan rumus atau dengan aturanaturan yang ada 
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sesuai dengan pendekatan penelitian (Arikunto, 2006).Analisis data dilakukan 
dengan tujuan untuk menguji hipotesis dalam rangka penarikan simpulan. 
3.9.3.Uji Validitas dan Reliabilitas 
1. Uji Validitas 
Menurut Supardi (2005) validitas merupakan tingkat dimana suatu alat 
pengukur mengukur apa yang seharusnya diukur. Kuesioner merupakan suatu alat 
yang digunakan dalam pengumpulan data sebagai instrumen penting yang harus 
dilakukan pengujian terlebih dahulu, sehingga suatu penelitian yang menggunakan 
kuesioner sebagai alat pengumpul data perlu diuji validitasnya. Suatu kuesioner 
dikatakan valid jika pertanyaan pada kuesioner mampu untuk mengungkapkan 
sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner tersebut. 
Menurut (Ghozali, 2013) uji validitas adalah untuk menunjukan sejauh 
mana suatu alat pengukur itu mampu mengukur apa yang ingin diukur, maka 
kuesioner yang disusunnya harus mengukur apa yang ingin diukurnya. 
Perhitungan uji validitas dengan menggunakan bantuan aplikasi komputer 
yaitu SPSS.Teknik yang digunakan untuk uji validitas dengan menggunakan 
teknik korelasi Product Moment Pearson.Uji  validitas  dilakukan  pada  seluruh  
butir  pernyataan  dalam  instrumen  penelitian  dengan  mengkorelasikan  skor  
tiap  butir  pernyataan  dengan  skor  total.  Untuk menentukan layak atau tidaknya 
suatu item yang akan digunakan, biasanya dilakukan uji signifikansi koefisien 
korelasi pada tarfa signifikansi 0,05 atau 5%, artinya suatu item dianggap valid 
jika berkorelasi signifikan terhadap skor total. Jika  nilai  r  hitung>  r  tabel  berarti  
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item  pernyataan  dinyatakan  valid.  Sedangkan  jika  nilai  r  hitung  <  r  tabel  berarti  
dinyatakan  tidak  valid.  R tabel disini sebesar (0,195). 
2. Uji Reliabilitas 
 Menurut Sugiono (2008) Reliabilitas adalah serangkaian pengukuran atau 
serangkaian alat ukur yang memiliki konsistensi bila pengukuran yang dilakukan 
dengan alat ukur itu dilakukan secara berulang.Untuk mengetahui apakah alat 
ukur reliabel atau tidak, maka digunakan metode Alpha Cronbach, dimana metode 
ini digunakan untuk menentukan reliabilitas setiap butir pertanyaan. Suatu 
instrument dinyatakan reliabel apabila alfa cronbach ≥ 0,60, dan tidak reliabel 
apabila alfa cronbach <0,60. 
Arikunto (2006) menyatakan “Reliabilitas menunjuk pada suatu pengertian 
bahwa sesuatu instrumen cukup dapat dipercaya untuk digunakan sebagai alat 
pengumpul data karena instrumen tersebut sudah baik”. 
  
3.9.4. UJI ASUMSI KLASIK 
Untuk mendapatkan nilai pemeriksa yang tidak bias dan efisien (Best 
Linier Unbias Estimator Blue) dari suatu persamaan regresi berganda dengan 
metode kuadrat terkecil (least squares), perlu dilakukan pengujian untuk 
mengetahui model regresi yang dihasilkan dengan jalan memenuhi persyaratan 
asumsi klasik / dilakukan dengan beberapa uji yaitu sebagai berikut : 
1. Uji Normalitas  
Menurut Ghozali (2013), uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah 
dalam model regresi, variabel pengganggu atau residual memiliki distribusi 
normal, bila asumsi ini dilanggar maka uji statistik menjadi tidak valid untuk 
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jumlah sampel kecil. Uji normalitas data dilakukan dengan Kolmogorov-
Smirnov.Suatu data dinyatakan berdistribusi normal jika nilai Asym Sig (2-tailed) 
hasil perhitungan Kolmogorov-Smirnov lebih besar dari α (0,05). 
2. Uji Multikolinearitas 
Mutikolinearitas adalah adanya hubungan korelasi yang kuat diantara 
variabel independen dalam regresi berganda. Menurut Ghozali (2013) uji 
multikolinearitas  bertujuan untuk menguji apakah model regresi ditemukan 
adanya korelasi antara variabel bebas. Model regresi yang baik seharusnya tidak 
terjadi korelasi antara variabel independen.Jika terjadi korelasi, maka terdapat 
masalah multikolonieritas atau disebut juga variabel ortagonal. Variabel ortagonal 
adalah variabel independen yang nilai korelasi antar sesama variabel independen 
sama dengan nol. 
Untuk dapat mendeteksi ada atau tidaknya multikolinearitas didalam 
regresi adalah dengan melihat nilai Tolerance and VIF (Variance inflaction 
Factor) melalui program IBM SPSS, Tolerance mengukur variabilitas variabel 
terpilih yang tidak dijelaskan oleh variabel independen lainya. Nilai yang umum 
dipakai untuk menunjukan adanya multikoliniearitas adalah dengan cara nilai 
tolerance< 0,10 atau dengan nilai VIF> 10, maka ada multikolinearitas. 
Sebaliknya jika VIF < 10, maka tidak ada multikolinearitas. 
3. Uji Autokorelasi 
Uji autokolerasi bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi 
linier ada korelasi antara kesalahan pengganggu pada periode t dengan kesalahan 
pengganggu pada periode t-1 (sebelumnya.Jika terjadi korelasi, maka dinamakan 
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adalah problem autokolerasi. Model regresi yang baik adalah bebas dari 
autokorelasi (Ghozali, 2013). Untuk mendeteksi ada tidaknya autokorelasi, 
melalui metode table Durbin-Watson yang dapat dilakukan melalui program IBM 
SPSS: Menentukan kriteria pengujian: 
a. Jika 0<d<dL maka tidak ada autokorelasi positif 
b. Jika dL≤d≤dU maka ada autokorelasi positif 
c. Jika 4-dL<d<4 maka tidak ada autokorelasi negatif 
d. Jika 4-dU≤d≤4-dL maka tidak ada autokorelasi negatif 
e. Jika dU<d<4-dU maka tidak ada autokorelasi positif/ negatif 
Cara lain untuk mendeteksi autokorelasi adalah dengan menggunakan Run 
Test, yaitu untuk menguji apakah antar residual terdapat korelasi yang tinggi. Jika 
antara residual tidak terdapat hubungan korelasi maka dikatakan bahwa residual 
adalah acak atau random. Bila nilai signifikansi < 0,05 terjadi autokorelasi dan 
bila nilai signifikansinya > 0,05 tidak terjadi autokorelasi (Ghozali, 2013). 
4. Uji Heteroskedastsitas 
Uji Heterokedaktisitas bertujuan menguji apakah dalam model regresi 
terjadi ketidaksamaan variance dari residual suatu pengamatan ke pengamatan 
yang lain. Model regresi yang baik adalah yang Homoskedastisitas atau tidak 
terjadi Heterokedastisitas.Untuk mengetahui ada tidaknya Heterokedastisitas 
dapat dilakukan dengan uji Glejser.Jika probabilitas signifikan di atas tingkat 
kepercayaan 5%, maka model regresi tidak mengandung adanya 
Heterokedastisitas, tetapi jika berada di bawah 5% berarti terjadi gejala 
heteroskedastisitas (Ghozali, 2013). 
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3.9.5. UJI KETETAPAN MODEL 
1. Koefisien Determinasi (R2) 
Koefisien determinasi adalah salah satu nilai statistik yang dapat 
digunakan untuk mengetahui apakah ada pengaruh antara dua variabel, nilai 
koefisien dari determinasi menunjukan presentase variasi nilai variabel yang dapat 
dijelaskan oleh persamaan regresi yang dihasilkan (Ghozali, 2013).Semakin besar 
nilai R2 semakin baik model regresinya. 
2. Uji F 
 Uji-F pada dasarnya menunjukkan apakah variabel independen atau bebas 
yang dimasukkan dalam model mempunyai pengaruh secara bersama-sama 
terhadap variabel dependen atau terikat Imam Ghozali (2013). 
 Uji serentak pengaruh semua variabel bebas terhadap variabel tergantung 
adalah dengan menggunakan uji F. Teknik pengujian tersebut adalah dengan 
membandingkan antara F 
hitung 
yang dihasilkan dengan F 
tabel 
pada tingkat toleransi 
kesalahan sebesar 5 % atau pada taraf kepercayaan sebesar 95 %.  
 
3.9.6. UJI REGRESI BERGANDA 
 Analisis regresi linier berganda di gunakan untuk mengetahui pengaruh 
antara variabel bebas terhadap variabel terikat.Variabel bebas yang dipengaruhi 
disebut variabel dependen, sedangkan variabel yang mempengaruhi disebut 
variabel independen.Regresi yang memiliki satu variabel dependen dan satu 
variabel independen disebut regresi linier sederhana, sedangkan regresi yang 
memiliki satu variabel dependen dan lebih dari satu variabel independen disebut 
regresi linier berganda (Ghozali, 2013). Bentuk persamaan regresi berganda 
adalah sebagai berikut : 
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Y = α + β
1
X1 +β2X2 +β3X3+e 
Dimana  : 
 Y : Kepuasan Pelanggan 
 α : Konstanta 
β : Koefisien regresi parsial 
𝑋1  : Ekuitas Merek 
𝑋2  : Faktor Emosional 
X3 : Kualitas Produk 
 
 
3.9.7 PENGUJIAN HIPOTESIS 
 Pengujian hipotesis dalam penelitian ini menggunakan uji t. Uji t 
digunakan untuk mengetahui pengaruh masing-masing variabel independen 
terhadap variabel dependen. Menurut Sugiyono (2010), uji t digunakan untuk 
mengetahui masing-masing sumbangan variabel bebas secara parsial 
terhadapvariabel terikat, menggunakan uji masing-masing koefisien regresi 
variabel bebas apakah mempunyai pengaruh yang bermakna atau tidak terhadap 
variabel terikat. 
Dalam pengujian ini digunakan taraf signifikansi 5% dan derajat 
kebebasan (d.f) = n-k, dapat diketahui dengan hasil perhintungan computer pada 
program IBM SPSS. Kesimpulan yang diambil adalah jika thitung>ttabelmaka Ho di 
tolak, sebaliknya jikathitung<ttabel maka Ho di terima. 
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BAB IV 
ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 
 
4.1. Pengujian dan Hasil Analisis Data 
4.1.1. Deskripsi Responden 
 Pada bagian ini akan dijelaskan mengenai data-data deskriptif yang 
diperoleh dari responden. Data deskriptif penelitian disajikan agar dapat dilihat 
profil dari data penelitian dan hubungan yang ada antar variabel yang digunakan 
dalam penelitian (Hair et al, 1995). Data deskriptif yang menggambarkan keadaan 
atau kondisi responden perlu diperhatikan sebagai informasi tambahan untuk 
memahami hasil penelitian. Berdasarkan hasil pengumpulan data diperoleh 
sampel dengan berbagai karakteristik. Karakteristik yang akan dibahas di bawah 
ini meliputi; jenis kelamin, usia, pekerjaan. Jumlah sampel dalam penelitian ini 
sebanyak 75 sampel. 
1. Jenis Kelamin 
Tabel 4.1 
Karakteristik berdasarkan Jenis Kelamin 
Sumber : Data diolah tahun 2017  
Pada tabel 4.1 diketahui jumlah responden 75 orang. Sebagian besar 
responden adalah laki-laki yang berjumlah 33 orang dengan valid percent sebesar 
44%, dan responden perempuan sebanyak 42 orang dengan cumulative persent 
jenis kelamin 
 Frequency Percen
t 
Valid 
Percent 
Cumulative Percent 
Valid 
laki-laki 33 29.7 44.0 44.0 
Perempuan 42 37.8 56.0 100.0 
Total 75 67.6 100.0  
Missing System 0 0   
Total 75 67.6   
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sebesar 56%.  Mayoritas responden perempuan disebabkan tingkat kebutuhan 
yang dibutuhkan perempuan lebih banyak dibandingkan laki-laki. 
2. Usia 
Tabel 4.2 
Karakteristik Responden menurut Usia 
Usia 
 Frequency Percent Valid 
Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 
19-22 
tahun 
48 43.2 64.0 64.0 
23-40 
tahun 
27 24.3 36.0 100.0 
Total 75 67.6 100.0  
Missing System 0 0   
Total 75 67.6   
  Sumber : Data diolah tahun 2017 
Menurut tabel 4.2 yang disajikan di atas, responden terbanyak berada di 
usia19-22 tahun dengan frekuensi sebesar 48 responden (64%). Disusul dengan 
kalanganusia 23-40 tahun dengan frekuensi sebesar 27 responden (36%).  
3. Pekerjaan 
Tabel 4.3 
Karakteristik Responden menurut Pekerjaan 
Pekerjaan 
 Frequency Percent Valid 
Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 
pelajar/mahasis
wa 
31 27.9 41.3 41.3 
Wiraswasta 26 23.4 34.7 76.0 
pegawai swasta 12 10.8 16.0 92.0 
pegawai PNS 6 5.4 8.0 100.0 
Total 75 67.6 100.0  
Missing System 0 0   
Total 75 67.6   
  Sumber : Data diolah tahun 2017 
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Berdasarkan tabel 4.3 yang disajikan di atas, mayoritas responden masih 
duduk di bangku perkuliahan dengan frekuensi sebesar 31 responden atau 
(41.3%). Disusul dalam tingkat bekerja (swasta) dengan frekuensi 12 responden 
atau (16%).Kemudian tingkat PNS dengan frekuensi 6 responden atau (8%).Dan 
yang terakhir pada tingkat wiraswasta dengan frekuensi sebesar 26 responden atau 
(34.7%). Disini yang paling banyak terdapat pada tingkat mahasiswa dengan 
frekuensi 31 responden, dengan kata lain dapat disimpulkan bahwa peminat Oppo 
Smartphone berada di kalangan mahasiswa. 
  
4.2. Pengujian dan Hasil Analisis Data 
4. 2. 1. UJI VALIDITAS DAN RELIABILITAS 
1. Uji Validitas 
Uji  validitas  dilakukan  pada  seluruh  butir  pernyataan  dalam  
instrumen  penelitian  dengan  mengkorelasikan  skor  tiap  butir  pernyataan  
dengan  skor  total.  Jika  nilai  r  hitung>  r  tabel  berarti  item  pernyataan  
dinyatakan  valid.  Sedangkan  jika  nilai  r  hitung  <  r  tabel  berarti  dinyatakan  tidak  
valid.  R tabel disini sebesar (0,195). Hasil  uji  validitas  setiap  variabel  
dijelaskan  sebagai  berikut: 
a. UJI VALIDITAS 
Tabel 4.4 
VARIABEL EKUITAS MEREK 
 
Pearson Correlation r hitung r tabel 
EM1 0.788 0.195 
EM2 0.677 0.195 
EM3 0.837 0.195 
Sumber : Data primer diolah tahun 2017 
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 Berdasarkan hasil pengujian validitas variabel Ekuitas Merk pada tabel 4.4 
diketahui bahwa semua item pertanyaan rhitung> rtabel (0,195). Sehingga ke-3 item 
pertanyaan dalam variabel Ekuitas Merk dinyatakan valid. 
Tabel 4.5 
VARIABEL FAKTOR EMOSIONAL 
 
Pearson Correlation  r hitung r tabel 
FE1 0.808 0.195 
FE2 0.779 0.195 
FE3 0.776 0.195 
FE4 0.633 0.195 
Sumber : Data primer diolah tahun 2017 
 Berdasarkan hasil pengujian validitas variabel Faktor Emosional pada tabel 
4.5 diketahui bahwa semua item pertanyaan rhitung> rtabel (0,195).Sehingga ke-4 
item pertanyaan dalam variabel Faktor Emosional dinyatakan valid. 
Tabel 4.6 
VARIABEL FAKTOR KUALITAS PRODUK 
 
Pearson Correlation r hitung r tabel 
KP1 0.693 0.195 
KP2 0.722 0.195 
KP3 0.848 0.195 
KP4 0.841 0.195 
KP5 0.845 0.195 
Sumber : Data primer diolah tahun 2017 
 Berdasarkan hasil pengujian validitas variabel Kualitas Produk pada Tabel 
4.6 diketahui bahwa semua item pertanyaan rhitung> rtabel (0,195). Sehingga ke-5 
item pertanyaan dalam variabel Kualitas Produk dinyatakan valid. 
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Tabel 4.7 
VARIABEL KEPUASAN PELANGGAN 
 
Pearson Correlation r hitung r tabel 
KEP1 0.666 0.195 
KEP2 0.731 0.195 
KEP3 0.731 0.195 
Sumber : Data primer diolah tahun 2017 
 Berdasarkan hasil pengujian validitas variabel Kepuasan Pelanggan pada 
Tabel 4.7 diketahui bahwa semua item pertanyaan rhitung> rtabel (0,195). Sehingga 
ke-3 item pertanyaan dalam variabel Kepuasan Pelanggan dinyatakan valid. 
2. Uji Reliabilitas 
Tabel 4.8 
Reliability Statistics 
Variabel Cronbach's Alpha Cut Value Reliability 
Ekuitas Merek .812 >0,6 
Faktor Emosional .797 >0,6 
Kualitas Merek .804 >0,6 
Kepuasan Pelanggan .761 >0,6 
Sumber : Data primer diolah tahun 2017 
a. Dari hasil uji reliabilitas yang terlihat pada Tabel 4.8 diatas dapat diketahui 
bahwa variabel Ekuitas Merk diketahui bahwa memiliki cronbach’s alpdha 
sebesar 0,812> 0,6 jadi dapat disimpulkan bahwa variabel Ekuitas Merk dapat 
dikatakan reliabel. 
b. Dari hasil uji reliabilitas yang terlihat pada Tabel 4.8 diatas dapat diketahui 
bahwa variabel Faktor Emosional diketahui bahwa memiliki cronbach’s 
alpdha sebesar 0,797> 0,6 jadi dapat disimpulkan bahwa variabel Faktor 
Emosional dapat dikatakan reliabel. 
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c. Dari hasil uji reliabilitas yang terlihat pada Tabel 4.8 diatas dapat diketahui 
bahwa variabel Kualitas Produk diketahui bahwa memiliki cronbach’s alpdha 
sebesar 0,804> 0,6 jadi dapat disimpulkan bahwa variabel Kualitas Produk 
dapat dikatakan reliabel. 
d. Dari hasil uji reliabilitas yang terlihat pada Tabel 4.8 diatas dapat diketahui 
bahwa variabel Kepuasan Pelanggan diketahui bahwa memiliki cronbach’s 
alpha sebesar 0,761> 0,6 jadi dapat disimpulkan bahwa variabel Kepuasan 
Pelanggan dapat dikatakan reliabel. 
  
4.2.2. UJI ASUMSI KLASIK 
Uji  asumsi  klasik  digunakan  untuk  mendeteksi  ada  atau  tidaknya  
penyimpangan asumsi klasik atau  persamaan  regresi  berganda  yang  digunakan. 
Pengujian ini terdiri atas  uji normalitas,  multikolinearitas,  uji autokorelasi, uji 
heteroskedastisitas  dan  uji  normalitas.  Berikut  ini  adalah  hasil  pengujian  
asumsi  klasik  yang  terdiri  dari: 
1. UJI NORMALITAS 
Untuk menguji normalitas data dapat juga menggunakan uji statistik 
Kolmogorov Smirnov (K-S). Besarnya tingkat K-S dengan tingkat signifikan 
diatas 0,05 berarti dapat disimpulkan bahwa data residual berdistribusi normal. 
Hasil uji normalitas data secara ringkas hasilnya dapat dilihat pada tabel 4.9 
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Tabel 4.9 
Uji normalitas 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 Unstandardiz
ed Residual 
N 75 
Normal Parametersa,b 
Mean 0E-7 
Std. 
Deviation 
.68122517 
Most Extreme 
Differences 
Absolute .167 
Positive .167 
Negative -.147 
Kolmogorov-Smirnov Z .947 
Asymp. Sig. (2-tailed) .768 
   Sumber : Data primer diolah 2017 
Nilai Kolmogrof-Smirnov sebesar .947 dengan probabilitas sebesar 
.947.Nilai probabilitas sebesar .947> 0,05 maka data tersebut berdistribusi normal. 
Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa model regresi layak digunakan 
karena memenuhi asumsi normalitas atau dapat dikatakan sebaran data penelitian 
terdistribusi normal. 
2. UJI AUTOKORELASI 
 Uji autokorelasi bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi 
linear ada korelasi antara kesalahan pengganggu pada periode t dengan kesalahan 
pengganggu pada periode t-1. Jika terjadi korelasi maka dinamakan ada problema 
autokorelasi, karena observasi yang berurutan sepanjang waktu berkaitan satu 
sama lain. Dalam penelitian ini uji autokorelasi menggunakan uji Runs Test. Tabel 
di bawah ini menunjukkan hasil dari uji autokorelasi sebagai berikut: 
Tabel 4.10 
Uji autokolerasi 
Durbin-Watson 
1.994 
Sumber : Data primer diolah 2017 
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Berdasarkan hasil uji autokorelasi diperoleh nilai durbin-watson 1.994. 
Dalam penelitian ini diperoleh hasil autokorelasi menunjukkan bahwa du<d<4<du 
atau 1,715<1,994<2,285. Maka dapat disimpulkan tidak terdapat autokorelasi.  
3. UJI MULTIKOLONIERITAS 
 Untuk mendeteksi ada atau tidaknya multikolinearitas dalam model 
regresi, dapat dilihatdari tolerance value dan variance inflation factor (VIF). Nilai 
cut off yang umum dipakai untuk menunjukkan adanya multikolinearitas adalah 
nilai tolerance< 0,10 atau sama dengan nilai VIF > 10. Hasil uji multikolinieritas 
dapat dilihat secara ringkas pada Tabel 4.11 berikut ini : 
Tabel 4.11 
UJI MULTIKOLONIERITAS 
 
Coefficientsa 
Model Collinearity Statistics 
Tolerance VIF 
1 
(Constant)   
ekuitas merek .680 1.470 
faktor 
emosional 
.823 1.215 
kualitas produk .772 1.295 
Sumber : Data primer diolah 2017 
 
Hasil tersebut menunjukkan nilai tolerance lebih besar dari 0.10 dan nilai 
VIF kurang dari 10, maka variabel penelitian dianggap bebas dari gejala 
multikolinieritas.Hal ini berarti menunjukkan bahwa tidak adanya masalah 
multikolinier dalam model regresi, sehingga memenuhi syarat analisis regresi. 
4. UJI HETEROSKEDASTISITAS 
Untuk mendeteksi adanya heteroskedastisitas dari tingkat signifikansi dapat 
digunakan Uji Glejser atau absolute residual dari data. Jika tingkat signifikansi 
50 
 
 
berada di atas 5% berarti tidak terjadi heteroskedastisitas tetapi jika berada di 
bawah 5% berarti terjadi gejala heteroskedastisitas. Hasil uji heteroskedastisitas 
dapat dilihat pada table 4.12 berikut ini. 
Kriteria pengujiannya dengan tingkat signifikansi 0,05. Jika korelasi antar 
variabel independen dengan residual memberikan signifikansi lebih dari 0,05 
maka dapat dikatakan tidak terjadi heteroskedastisitas. 
Tabel 4.12 
Uji Heteroskedastisitas 
Coefficientsa 
Model T Sig. 
1 
(Constant) -1.435 .156 
ekuitas merek .895 .374 
faktor 
emosional 
1.173 .063 
kualitas produk -1.312 .194 
Sumber : Data primer diolah 2017 
Berdasarkan hasil analisis seperti pada Tabel 4.12 diatas dapat diketahui 
bahwa masing-masing variabel mempunyai nilai signifikansinya (p value)>0,05 
maka dapat disimpulkan bahwa setiap variabel tidak mengandung adanya 
heteroskedastisitas, sehingga memenuhi persyaratan dalam analisis regresi. 
 
4.2.3 UJI KETEPATAN MODEL 
1. Koefisien determinasi 
 Koefisien determinasi (R²) digunakan untuk mengukur seberapa jauh 
kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel dependen. Dalam 
penelitian ini menggunakan nilai adjusted R² pada saat mengevaluasi mana model 
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regresi terbaik, dengan alasan nilai adjusted R² dapat naik atau turun apabila satu 
variabel independen ditambahkan ke dalam model. Hasil uji R dapat dilihat pada 
tabel 4.13 berikut ini: 
Tabel 4.13 
Koefisien deternimasi 
Model Summary 
Model R R Square Adjusted R 
Square 
Std. Error of 
the Estimate 
1 .643a .414 .389 .695 
   Sumber : Data primer diolah 2017 
Dari  data  di  atas,  dapat  diketahui  bahwa  koefisien  determinasi  
(Adjusted  R  Square)  yang  diperoleh  sebesar  0,389.  Hal  ini  menunjukkan  
bahwa  variable Ekuitas Merk, Faktor Emosional dan Kualitas Produk 
mempengaruhi  sebesar  38,9%  terhadap Kepuasan Pelanggan.  Sedangkan  
sisanya  61,1% Kepuasan Pelanggan dapat  dipengaruhi  oleh  variabel  lain  yang  
tidak  dimasukkan  dalam  model  analisis  penelitian  ini. 
2. Uji F 
 Uji  F  digunakan  untuk  mengetahui  apakah  variabel  independen  
secara  bersama-sama  (stimultan)  memiliki  pengaruh  signifikan  baik  positif  
maupun  negatif  terhadap  variabel  dependen.  Hasil  uji  F  dapat  dilihat  pada  
tabel  4.14 berikut  ini: 
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Tabel 4.14 
Uji F (pengujian simultan) 
Sumber : Data primer diolah 2017 
Dari  uji  ANOVA  atau  F  test  diperoleh  Fhitung  sebesar  16.709 dan 
nilai signifikan sebesar .000, artinya ada pengaruh secara simultan Ekuitas Merk, 
Faktor Emosional dan Kualitas Produk terhadap Kepuasan Pelanggan secara  
signifikan.  
 
4.2.4 UJI REGRESI BERGANDA (uji t/hipotesis) 
Tabel 4.15 
ANALISIS REGRESI BERGANDA 
 
Coefficientsa 
Model Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
B Std. 
Error 
Beta 
1 
(Constant) 3.477 1.308  2.659 .010 
ekuitas merek .217 .107 .224 2.029 .046 
faktor 
emosional 
.234 .069 .339 3.386 .001 
kualitas produk .112 .041 .281 2.714 .008 
 Sumber : Data primer diolah 2017 
Dari hasil analisis regresi berganda di atas, dapat diperoleh persamaan 
sebagai berikut : 
Y = 3,477 + 0,217X1 + 0,234X2 + 0,112X3  
ANOVAa 
Model Sum of 
Squares 
df Mean 
Square 
F Sig. 
1 
Regression 24.246 3 8.082 16.709 .000b 
Residual 34.341 71 .484   
Total 58.587 74    
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Berdasarkan persamaan regresi linier tersebut di atas dapat diinterprestasikan 
sebagai berikut:  
a. a = 3,477 menyatakan bahwa tanpa adanya variabel Ekuitas Merk, Faktor 
Emosional, Kualitas Produk akan mengalami peningkatan sebesar 3,477 
1) X1 =  0,217 menyatakan bahwa jika Ekuitas Merk bertambah 1 poin, 
sementara variabel independen lainnya bersifat tetap, maka Kepuasan 
Pelanggan  akan mengalami peningkatan sebesar 0,217 atau dengan 
presentase sebesar 2,17%. Maka Kepuasan Pelanggan akan  mengalami  
penurunan  sebesar  0,217 atau  dengan  prosentase  sebesar  2,17%.   
2) X2 =  0,234 menyatakan bahwa jika Faktor Emosional bertambah 1 poin, 
sementara variabel independen lainnya bersifat tetap, maka Kepuasan 
Pelanggan akan mengalami peningkatan sebesar 0,234 atau dengan 
presentase sebesar 23,4%. maka  Kepuasan Pelanggan akan  mengalami  
penurunan  sebesar  0,234 atau  dengan  prosentase  sebesar  23,4%.  
3) X3 =  0,112 menyatakan bahwa jika Kualitas Produk bertambah 1 poin, 
sementara variabel independen lainnya bersifat tetap, maka Kepuasan 
Pelanggan akan mengalami peningkatan sebesar 0,112 atau dengan 
presentase sebesar 11,2%. maka  Kepuasan Pelanggan akan  mengalami  
penurunan  sebesar  0,112 atau  dengan  prosentase  sebesar  11,2 %. 
 
4.2.5. Pengujian Hipotesis 
Pengujian hipotesis dalam penelitian ini menggunakan uji t. Uji t digunakan 
untuk mengetahui pengaruh masing-masing variabel independen terhadap variabel 
dependen.Hasil analisis uji t ditunjukkan pada Tabel 4.16 sebagai berikut  ini. 
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Tabel 4.16 
Hasil Uji t 
 
Variabel t hitung t table Signifikansi  Keterangan  
Ekuitas Merk 2,029 1,983 ,046 Signifikan 
Faktor Emosional 3,386 1,983 ,001 Signifikan 
Kualitas Produk 2,714 1,983 ,008 Signifikan 
 Sumber: Data primer yang diolah,2017 
Berdasarkan hasil analisis uji tseperti pada tabel 4.16 diatas dapat diketahui 
bahwa untuk variabel Ekuitas Merk diperoleh nilai thitung sebesar 2,029 > t tabel 
(1,983) dengan nilai probabilitas sebesar 0,046 berarti lebih kecil dari 0,05 maka 
Ho ditolak dan H1 diterima, yang artinya Ekuitas Merk berpengaruh signifikan 
terhadap Kepuasan Pelanggan. 
Hasil analisis uji t untuk variabel Faktor Emosional diperoleh nilai thitung 
sebesar 3,386 > t tabel (1,983) dengan nilai probabilitas sebesar 0,001 berarti 
lebih kecil dari 0,05 maka Ho ditolak dan H2 diterima, yang artinya Faktor 
Emosional berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. 
Hasil analisis uji t untuk variabel Kualitas Produk diperoleh nilai thitung 
sebesar 2,714 > t tabel (1,983) dengan nilai probabilitas sebesar 0,008 berarti 
lebih kecil dari 0,05 maka Ho ditolah dan H3 diterima, yang artinya Kualitas 
Produk berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. 
 
4.3 Pembahasan Hasil Analisis Data 
4.3.1. Pengaruh Ekuitas Merk terhadap Kepuasan Pelanggan pada 
Pengguna Oppo Smarthphone di Surakarta  
 
Hasil penelitian yang menunjukkan variabel Ekuitas Merk diperoleh nilai 
thitung sebesar 2,029 > t tabel (1,983) dengan nilai probabilitas sebesar 0,046 berarti 
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lebih kecil dari 0,05 maka Ho ditolak dan H1 diterima, yang artinya Ekuitas Merk 
berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. 
Nilai koefisien regresi bernilai positif ini dapat diartikan bahwa semakin 
tinggi ekuitas merek maka akan semakin meningkatkan Kepuasan pelanggan, 
begitu pula sebaliknya semakin rendah ekuitas merek terhadap kepuasan 
pelanggan maka akan semakin menurunkan tingkat pembelian pada produk.  
Hasil penelitian serupa juga ditemukan oleh Tetty Yuliaty (2014) yang 
menyatakan  bahwa ekuitas merek berpengaruh signifikanpada kepuasan 
pelanggan. Durianto,  dkk  (2004)  menyatakan  bahwa  brand  equity  akan  
menciptakan nilai, baik  kepada  konsumen  maupun  kepada  produsen,  baik  
secara  langsung maupun  tidak  langsung.  Suatu  merek  dapat  dikatakan  
memiliki   ekuitas  yang tinggi,  apabila  merek  tersebut  berhasil  membuat  
konsumen  puas  dan  loyal. 
 
4.3.2. Pengaruh Faktor Emosional terhadap Kepuasan Pelanggan pada 
Penggunan Oppo Smarthphone di Surakarta  
 
Hasil analisis uji t untuk variabel Faktor Emosional diperoleh nilai thitung 
sebesar  3,386> t tabel (1,983) dengan nilai probabilitas sebesar 0,001 berarti 
lebih kecil dari 0,05 maka Ho ditolak dan H2 diterima, yang artinya Faktor 
Emosional berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. 
Faktor emosional berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan.Pemasaran emosional berkaitan dengan perasaan atau emosi 
seseorang.Pembelian yang didasari motivasi emosional didasari pada alasan yang 
subjektif atau pribadi.Pemasaran emosional seperti perasaan aman yang dirasakan 
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pelanggan membuat pelanggan merasa puas. Hal ini sesuai dengan pendapat 
Kartajaya (2004) yang menyatakan bahwa pemasaran emosional merupakan 
strategi pemasaran yang dirancang berdasarkan keinginan membeli konsumen 
untuk dapat mengekspresikan emosi dan perasaannya. 
 Hasil penelitian serupa juga ditemukan oleh Absah dan Rini (2015) yang 
menyatakan bahwa faktor emosional berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan. Hasil penelitian Kusuma dan Suwitho (2015) juga 
mendapatkan bahwa variabel emosional berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan. Luli Prandita dan Sri Styo Iriani (2013), emosional 
mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap variabel terikat yaitu kepuasan 
pelanggan. 
 
4.3.3. Pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan Pelanggan pada 
Pegguna Oppo Smarthphone di Surakarta  
 
Hasil analisis uji t untuk variabel Kualitas Produk diperoleh nilai thitung 
sebesar    2,714> t tabel (1,983) dengan nilai probabilitas sebesar 0,008 berarti 
lebih kecil dari 0,05 maka Ho ditolah dan H3 diterima, yang artinya Kualitas 
Produk berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. 
Rata- rata pelanggan merasa setuju dengan kualitas produk yang dijanjikan 
oleh produk terkait daya tahan produk. Kualitas  produk  berpengaruh  positif  
terhadap  kepuasan  pelanggan.  Hal  ini berarti  semakin baik kualitas produk, 
maka pelanggan semakin merasa puas.  Sekelompok  atribut  penting  dalam  
suatu  produk  akan mempengaruhi sikap puas/ ketidakpuasan pelanggan terhadap 
produk atau jasa tertentu.  
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Dengan  adanya  kualitas  yang  bagus  dan  terpercaya,  produk  akan  
senantiasa  tertanam  dibenak  pelanggan  karena  pelanggan bersedia  membayar  
sejumlah  uang  untuk  membeli produk yang  berkualitas  (Kotler dan  
Armstrong, 2010).  Tujuan  akhir yang ingin  dicapai  oleh perusahaan  adalah 
sama yaitu  mampu memberikan rasa puas kepada pelanggan.  Puas atau  tidak 
puasnya seorang  pelanggan  ditentukan oleh  kesesuaian  antara harapan dengan 
persepsi pelanggan pada kinerja aktual produk. Pelanggan akan puas jika mampu 
memberikan kualitas produk yang sesuai harapan pelanggan. 
 Hasil penelitian serupa juga ditemukan oleh Maria dan Anshori (2013) 
yang menyatakan bahwa Kualitas Produk berpengaruh signifikan terhadap 
Kepuasan Konsumen. Hasil penelitian Irawati dan Hery Syahrial (2015) juga 
mendapatkan bahwa variabel kualitas produk mempunyai  pengaruh  positif  dan  
signifikan  terhadap  kepuasan pelanggan.  Munisih dan Soliha (2015) kualitas  
produk  berpengaruh  positif  dan signifikan  terhadap  kepuasan  pelanggan, 
dimana  kualitas  produk  yang  meningkat maka kepuasan pelanggan juga 
meningkat. 
 Kualitas  produk cukup dinilai  baik  oleh  konsumen.  Hal  ini terlihat  
dari  pengaruh  langsung  yang  diberikan  kualitas  produk  terhadap  kepuasan 
konsumen sudah termasuk kuat. Kualitas produk dapat digunakan sebagai salah 
satu cara untuk  meningkatkan  kepuasan  konsumen.  Kepuasan konsumen  
merupakan  suatu  evaluasi  paska  pembelian  yaitu  dengan  membandingkan 
harapan konsumen dengan kenyataan yang diterimanya.  
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BAB V 
PENUTUP 
 
5.1. Kesimpulan 
Berdasarkan hasil penelitan maka dapat disimpulkan sebagai berikut:  
1. Hasil uji regresi linier berganda diperoleh bahwa Ekuitas Merek(X1) 
mempunyai pengaruh signifikan positif terhadap kepuasan pelanggan (Y). 
Dengan nilai koefisien untuk Variabel Ekuitas Merek (X1) sebesar 0.217, 
berdasarkan uji t diperoleh nilai t hitung > t tabel yaitu 2,029 >1,983. 
Sementara nilai signifikan sebesar 0,046< 0.05.  
2. Hasil uji regresi linier berganda diperoleh bahwa faktor emosional (X2) 
mempunyai pengaruh signifikan positif terhadap kepuasan pelanggan (Y). 
Dengan nilai koefisien untuk Variabel faktor emosional (X2) sebesar 
0.234, berdasarkan uji t diperoleh nilai t hitung > t tabel yaitu 3,386> 
1.983. Sementara nilai signifikan sebesar 0,001< 0.05. 
3. Hasil uji regresi linier berganda diperoleh bahwa Kualitas produk (X3) 
mempunyai pengaruh signifikan positif terhadap kepuasan pelanggan (Y). 
Dengan nilai koefisien untuk Variabel kualitas produk (X3) sebesar 0.112, 
berdasarkan uji t diperoleh nilai t hitung > t tabel yaitu 2,714> 1.983. 
Sementara nilai signifikan sebesar 0,008< 0.05.  
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5.2. Keterbatasan Penelitian 
Meskipun penelitian ini telah dirancang dan dilaksanakan sebaik-baiknya, 
namun masih terdapat beberapa keterbatasan-keterbatasan, yaitu: 
1. Penggunaan variabel Ekuitas Merek, Faktor Emosional dan Kualitas Produk 
dimungkinkan masih ada faktor lain yang  dapat  mempengaruhi kepuasan 
pelanggan.  
2. Penelitian ini hanya menerapkan metode survei dengan alat instrumen berupa 
kuesioner, sehingga kesimpulan yang diambil hanya berdasarkan pada data 
yang terkumpul melalui instrumen kuesioner tersebut. 
3. Kekurangan selanjutnya adalah hanya menggunakan 3 variabel independent 
untuk memprediksi variabel dependent. 
 
5.3. Saran-Saran 
Saran yang dapat diajukan dari hasil penelitian ini adalah: 
1. Untuk memberikan nilai bangga terhadap produk yang digunakan 
dibandingkan produk lain dengan harga yang sama ataupun lebih mahal 
dengan fitur yang sama atau lebih menonjol terhadap produk Oppo 
Smartphone. 
2. Bagi produk Oppo Smartphone sebaiknya memberikan kesan nyaman dengan 
berbagai fitur, bentuk, serta tidak mudah rusak agar pengguna lebih tertarik 
dengan produk Oppo Smartphone. 
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Lampiran 1 
JADWAL PENELITIAN 
 
 
 
 
 
 
No 
Bulan Oktober  November  Desember  Januari  Februari  
Kegiatan 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 
1 
Penyusunan 
Proposal 
 X X X                 
2 Konsultasi      X    X     X X    X X 
3 
Revisi 
proposal 
     X X              
4 
Pengumpulan 
Data 
                    
5 Analisis Data                     
6 
Penulisan 
Akhir  Naskah 
Skripsi 
                    
7 
Pendaftaran 
Munaqasah 
                    
8 Munaqasah                     
9 Revisi Skripsi                     
No 
Bulan Maret    April     Mei  Juni  Juli 
Kegiatan 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 
1 
Penyusunan 
Proposal 
                    
2 Konsultasi                      
3 
Revisi 
proposal 
                    
4 
Pengumpulan 
Data 
X X X X                 
5 Analisis Data       X X  X X          
6 
Penulisan 
Akhir  Naskah 
Skripsi 
             X X      
7 
Pendaftaran 
Munaqasah 
                 X   
8 Munaqasah                     
9 Revisi Skripsi                     
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Lampiran 2 
Kuesioner Penelitian 
DAFTAR PERNYATAAN (KUESIONER) 
PENGARUH EKUITAS MEREK, FAKTOR EMOSIONAL, DAN 
KUALITAS PRODUK TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PADA 
PENGGUNA OPPO SMARTPHONE  DI SURAKARTA 
 
1) Nama   :  
2) Jenis kelamin  :  Laki-laki   Perempuan 
3) Usia    : 19-22 tahun    23-40 tahun 
4) Pekerjaan  : 
Petunjuk pengisian Kuisioner : 
1. Berikan jawaban dengan jujur sesuai dengan keadaan anda, karena jawaban 
anda akan sangat berharga dalam penelitian ini. Jawaban anda tidak akan 
mempengaruhi nilai atau pandangan orang lain terhadap anda karena saya 
akan menjamin kerahasiaannya. 
2. Anda diharapkan menjawab setiap pernyataan dalam skala ini sesuai dengan 
keadaan, perasaan dan pikiran anda yang sebenarnya dengan cara memilih : 
a. STS : Sangat  Tidak Setuju 
b. T S : Tidak Setuju 
c. N : Netral 
d. S : Setuju 
e. S S : Sangat Setuju 
3. Berikan tanda (√) pada kolom jawaban yang anda anggap paling sesuai 
dengan diri anda (Pilih Satu Jawaban Saja). 
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1. Kepuasan 
NO Kepuasan Pelanggan S T S T S N S S S 
1 Saya merasa puas akan produk 
Oppo yang saya gunakan 
     
2 Saya membeli produk Oppo 
karena produk tersebut seperti 
yang saya harapkan  
     
3 Saya tidak pernah komplain 
terhadap produk Oppo yang saya 
gunakan 
     
 
2. Ekuitas Merek 
NO Ekuitas Merek S T S T S N S S S 
4 Saya sudah mengenal produk Oppo      
5 Saya menggunakan produk Oppo karena mempunyai 
image yang baik  
     
6 Saya mudah menerima dan mengingat merek produk 
Oppo 
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3. Faktor Emosional 
NO  S T S T S N S S S 
7 Saya merasa senang terhadap produk Oppo yang 
saya miliki 
     
8 Saya merasa bangga terhadap produk Oppo yang 
saya  miliki 
     
9 Saya merasa percaya diri ketika menggunakan 
produk Oppo 
     
10 Saya merasa nyaman terhadap produk Oppo yang 
saya gunakan 
     
 
4. Kualitas Produk 
NO Kualitas Produk S T S T S N S S S 
11 Saya merasakan daya tahan akan produk Oppo yang 
saya gunakan 
     
12 Saya merasakan kehandalan akan produk Oppo yang 
saya gunakan 
     
13 Saya merasakan kemudahan pengoperasian produk 
Oppo yang saya gunakan 
     
14 Saya merasa senang terhadap penampilan produk 
Oppo yang saya gunakan  
     
15 Saya merasakan keunikan terhadap corak desain 
produk Oppo yang saya miliki 
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EM1 EM2 EM3 ekuitas merek FE1 FE2 FE3 FE4 faktor emosional 
4 4 4 12 5 4 4 4 17 
4 4 4 12 4 4 4 4 16 
4 5 4 13 4 4 4 4 16 
4 4 4 12 4 4 4 4 16 
4 4 4 12 4 4 4 4 16 
4 4 4 12 4 4 4 4 16 
4 4 4 12 4 4 4 4 16 
4 4 4 12 5 5 5 5 20 
4 4 4 12 4 4 4 4 16 
4 4 4 12 4 4 5 5 18 
4 4 5 13 4 4 4 5 17 
4 4 4 12 4 4 4 5 17 
5 4 4 13 5 4 4 5 18 
5 4 5 14 5 4 5 4 18 
5 5 5 15 5 5 5 5 20 
4 4 5 13 4 4 4 4 16 
4 4 4 12 5 4 4 5 18 
4 4 4 12 4 3 4 4 15 
4 5 5 14 4 4 4 4 16 
4 5 4 13 5 5 5 4 19 
4 4 4 12 4 4 4 4 16 
4 4 4 12 4 4 4 4 16 
4 4 5 13 4 4 4 4 16 
4 4 4 12 4 4 4 4 16 
4 4 4 12 4 4 4 4 16 
5 5 5 15 4 4 4 5 17 
5 4 5 14 5 5 4 4 18 
4 4 4 12 5 5 4 4 18 
4 4 4 12 4 4 4 4 16 
4 4 4 12 4 4 4 4 16 
4 4 4 12 5 4 4 4 17 
4 4 4 12 4 4 4 4 16 
4 5 4 13 4 4 4 4 16 
4 4 4 12 4 4 4 4 16 
4 4 4 12 4 4 4 4 16 
4 4 4 12 4 4 4 4 16 
4 4 4 12 4 4 4 4 16 
Lampiran 3 
Rekap Kuesioner 
71 
 
 
4 4 4 12 5 5 5 5 20 
4 4 4 12 4 4 4 4 16 
4 4 4 12 4 4 5 5 18 
4 4 5 13 4 4 4 5 17 
4 4 4 12 4 4 4 5 17 
5 4 4 13 5 4 4 5 18 
5 4 5 14 5 4 5 4 18 
5 5 5 15 5 5 5 5 20 
4 4 5 13 4 4 4 4 16 
4 4 4 12 5 4 4 5 18 
4 4 4 12 4 3 4 4 15 
4 5 5 14 4 4 4 4 16 
4 5 4 13 5 5 5 4 19 
4 4 4 12 4 4 4 4 16 
4 4 4 12 4 4 4 4 16 
4 4 5 13 4 4 4 4 16 
4 4 4 12 4 4 4 4 16 
4 4 4 12 4 4 4 4 16 
5 5 5 15 4 4 4 5 17 
5 4 5 14 5 5 4 4 18 
4 4 4 12 5 5 4 4 18 
4 4 4 12 4 4 4 4 16 
4 4 4 12 4 4 4 4 16 
4 4 4 12 5 4 4 4 17 
4 4 4 12 4 4 4 4 16 
4 5 4 13 4 4 4 4 16 
4 4 4 12 4 4 4 4 16 
4 4 4 12 4 4 4 4 16 
4 4 4 12 4 4 4 4 16 
4 4 4 12 4 4 4 4 16 
4 4 4 12 5 5 5 5 20 
4 4 4 12 4 4 4 4 16 
4 4 4 12 4 4 5 5 18 
4 4 5 13 4 4 4 5 17 
4 4 4 12 4 4 4 5 17 
5 4 4 13 5 4 4 5 18 
5 4 5 14 5 4 5 4 18 
5 5 5 15 5 5 5 5 20 
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KP1 KP2 KP3 KP4 KP5 
kualitas 
produk 
KEP1 KEP2 KEP3 
kepuasan 
pelanggan 
5 4 4 4 4 21 3 4 4 11 
4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 
4 4 4 4 4 20 3 4 4 11 
4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 
4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 
4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 
4 4 4 5 5 22 4 4 4 12 
4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 
4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 
4 5 4 4 4 21 4 5 4 13 
5 4 4 4 4 21 5 4 4 13 
4 5 5 5 4 23 4 5 5 14 
5 4 4 5 4 22 5 4 4 13 
4 4 4 4 5 21 4 4 4 12 
5 5 5 5 5 25 5 5 5 15 
4 4 4 5 5 22 4 4 4 12 
4 5 4 4 4 21 4 5 4 13 
4 4 4 3 3 18 4 4 4 12 
4 5 5 5 4 23 4 5 5 14 
4 4 5 4 4 21 4 4 5 13 
4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 
4 5 4 4 4 21 4 5 4 13 
4 4 5 5 5 23 4 4 4 12 
3 3 3 3 2 14 4 4 4 12 
4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 
5 4 4 4 4 21 5 4 4 13 
5 4 4 5 4 22 5 4 4 13 
3 3 2 3 2 13 4 5 4 13 
4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 
4 4 4 5 4 21 4 4 4 12 
3 4 4 4 4 19 3 4 4 11 
4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 
3 4 4 4 4 19 3 4 4 11 
4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 
4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 
4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 
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4 4 4 5 5 22 4 4 4 12 
4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 
4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 
4 5 4 4 4 21 4 5 4 13 
5 4 4 4 4 21 5 4 4 13 
4 5 5 5 4 23 4 5 5 14 
5 4 4 5 4 22 5 4 4 13 
4 4 4 4 5 21 4 4 4 12 
5 5 5 5 5 25 5 5 5 15 
4 4 4 5 5 22 4 4 4 12 
4 5 4 4 4 21 4 5 4 13 
4 4 4 3 3 18 4 4 4 12 
4 5 5 5 4 23 4 5 5 14 
4 4 5 4 4 21 4 4 5 13 
4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 
4 5 4 4 4 21 4 5 4 13 
4 4 5 5 5 23 4 4 4 12 
2 3 3 3 2 13 4 4 4 12 
4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 
5 4 4 4 4 21 5 4 4 13 
5 4 4 5 4 22 5 4 4 13 
3 3 2 3 2 13 4 5 4 13 
4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 
4 4 4 5 4 21 4 4 4 12 
3 4 4 4 4 19 3 4 4 11 
4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 
3 4 4 4 4 19 3 4 4 11 
4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 
4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 
4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 
4 4 4 5 5 22 4 4 4 12 
4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 
4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 
4 5 4 4 4 21 4 5 4 13 
5 4 4 4 4 21 5 4 4 13 
4 5 5 5 4 23 4 5 5 14 
5 4 4 5 4 22 5 4 4 13 
4 4 4 4 5 21 4 4 4 12 
5 5 5 5 5 25 5 5 5 15 
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No 
jenis 
kelamin usia Pekerjaan 
1 2 1 1 
2 2 2 2 
3 1 1 1 
4 1 1 1 
5 1 1 1 
6 1 2 1 
7 2 1 1 
8 1 1 2 
9 2 2 2 
10 1 2 2 
11 1 1 3 
12 1 2 3 
13 2 1 3 
14 2 1 3 
15 2 1 2 
16 2 1 1 
17 1 1 2 
18 1 1 3 
19 2 2 4 
20 2 2 2 
21 1 1 1 
22 1 2 1 
23 1 1 1 
24 1 1 1 
25 2 1 1 
26 2 2 1 
27 1 1 4 
28 2 1 2 
29 2 2 4 
30 2 2 2 
31 2 1 2 
32 2 2 3 
33 2 1 2 
34 2 1 3 
35 2 1 4 
36 2 2 2 
 
 
 
 
75 
 
 
37 1 1 2 
38 1 1 2 
39 2 2 2 
40 2 2 3 
41 2 1 1 
42 2 2 1 
43 1 1 1 
44 2 1 3 
45 2 1 1 
46 2 1 1 
47 2 1 2 
48 1 1 3 
49 1 2 4 
50 1 2 2 
51 1 1 1 
52 2 2 1 
53 2 1 1 
54 2 1 2 
55 2 1 2 
56 2 2 1 
57 2 1 1 
58 1 1 2 
59 2 2 1 
60 1 2 2 
61 2 1 2 
62 1 2 1 
63 1 1 2 
64 1 1 2 
65 1 1 4 
66 2 2 1 
67 2 1 1 
68 1 1 2 
69 2 2 2 
70 1 2 1 
71 2 1 1 
72 2 2 3 
73 1 1 3 
74 1 1 1 
75 1 1 1 
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Lampiran 4 
Hasil Output 
1. KARAKTERISTIK RESPONDEN 
 
Jenis Kelamin 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
laki-laki 33 29.7 44.0 44.0 
perempuan 42 37.8 56.0 100.0 
Total 75 67.6 100.0  
Missing System 0 0   
Total 75 67.6   
 
 
Usia 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
19-22 tahun 48 43.2 64.0 64.0 
23-40 tahun 27 24.3 36.0 100.0 
Total 75 67.6 100.0  
Missing System 
 
0   
Total 75 67.6   
 
Pekerjaan 
 Frequency Percent Valid 
Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 
pelajar/mahasiswa 31 27.9 41.3 41.3 
wiraswasta 26 23.4 34.7 76.0 
pegawai swasta 12 10.8 16.0 92.0 
pegawai PNS 6 5.4 8.0 100.0 
Total 75 67.6 100.0  
Missing System 0 0   
Total 75 67.6   
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2. UJI VALIDITAS DAN RELIABILITAS 
• VARIABEL EKUITAS MEREK 
Correlations 
 EM1 EM2 EM3 ekuitas merek 
EM1 
Pearson Correlation 1 .281* .543** .788** 
Sig. (2-tailed)  .015 .000 .000 
N 75 75 75 75 
EM2 
Pearson Correlation .281* 1 .331** .677** 
Sig. (2-tailed) .015  .004 .000 
N 75 75 75 75 
EM3 
Pearson Correlation .543** .331** 1 .837** 
Sig. (2-tailed) .000 .004  .000 
N 75 75 75 75 
ekuitas merek 
Pearson Correlation .788** .677** .837** 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  
N 75 75 75 75 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
N of Items 
.812 4 
 
• VARIABEL FAKTOR EMOSIONAL 
Correlations 
 FE1 FE2 FE3 FE4 faktor emosional 
FE1 
Pearson Correlation 1 .629** .498** .270* .808** 
Sig. (2-tailed)  .000 .000 .019 .000 
N 75 75 75 75 75 
FE2 
Pearson Correlation .629** 1 .511** .219 .779** 
Sig. (2-tailed) .000  .000 .060 .000 
N 75 75 75 75 75 
FE3 
Pearson Correlation .498** .511** 1 .368** .776** 
Sig. (2-tailed) .000 .000  .001 .000 
N 75 75 75 75 75 
FE4 
Pearson Correlation .270* .219 .368** 1 .633** 
Sig. (2-tailed) .019 .060 .001  .000 
N 75 75 75 75 75 
faktor emosional 
Pearson Correlation .808** .779** .776** .633** 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  
N 75 75 75 75 75 
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Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
N of Items 
.797 5 
 
• VARIABEL KUALITAS PRODUK 
Correlations 
 KP1 KP2 KP3 KP4 KP5 kualitas 
produk 
KP1 
Pearson 
Correlation 
1 .351** .417** .485** .464** .693** 
Sig. (2-tailed)  .002 .000 .000 .000 .000 
N 75 75 75 75 75 75 
KP2 
Pearson 
Correlation 
.351** 1 .678** .467** .456** .722** 
Sig. (2-tailed) .002  .000 .000 .000 .000 
N 75 75 75 75 75 75 
KP3 
Pearson 
Correlation 
.417** .678** 1 .640** .650** .848** 
Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 .000 
N 75 75 75 75 75 75 
KP4 
Pearson 
Correlation 
.485** .467** .640** 1 .703** .841** 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 .000 
N 75 75 75 75 75 75 
KP5 
Pearson 
Correlation 
.464** .456** .650** .703** 1 .845** 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  .000 
N 75 75 75 75 75 75 
kualitas 
produk 
Pearson 
Correlation 
.693** .722** .848** .841** .845** 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  
N 75 75 75 75 75 75 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
N of Items 
.804 6 
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• VALIDITAS KEPUASAN PELANGGAN 
Correlations 
 KEP1 KEP2 KEP3 kepuasan 
pelanggan 
KEP1 
Pearson Correlation 1 .091 .164 .666** 
Sig. (2-tailed)  .437 .160 .000 
N 75 75 75 75 
KEP2 
Pearson Correlation .091 1 .537** .731** 
Sig. (2-tailed) .437  .000 .000 
N 75 75 75 75 
KEP3 
Pearson Correlation .164 .537** 1 .731** 
Sig. (2-tailed) .160 .000  .000 
N 75 75 75 75 
kepuasan pelanggan 
Pearson Correlation .666** .731** .731** 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  
N 75 75 75 75 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
N of Items 
.772 4 
 
3.UJI ASUMSI KLASIK 
UJI NORMALITAS 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 Unstandardized 
Residual 
N 75 
Normal Parametersa,b 
Mean 0E-7 
Std. Deviation .68122517 
Most Extreme Differences 
Absolute .167 
Positive .167 
Negative -.147 
Kolmogorov-Smirnov Z .947 
Asymp. Sig. (2-tailed) .768 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
 
 
UJI AUTOKOLERASI 
Model Summaryb 
Model R R Square Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
Durbin-Watson 
1 .643a .414 .389 .695 1.994 
a. Predictors: (Constant), kualitas produk, faktor emosional, ekuitas merek 
b. Dependent Variable: kepuasan pelanggan 
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UJI MULTIKOLONIERITAS 
Coefficientsa 
Model Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
Collinearity Statistics 
B Std. Error Beta Tolerance VIF 
1 
(Constant) 3.477 1.308    
ekuitas merek .217 .107 .224 .680 1.470 
faktor emosional .234 .069 .339 .823 1.215 
kualitas produk .112 .041 .281 .772 1.295 
a. Dependent Variable: kepuasan pelanggan 
 
UJI HETEROSKEDASTISITAS 
Coefficientsa 
Model Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) -1.222 .852  -1.435 .156 
ekuitas merek .062 .070 .122 .895 .374 
faktor emosional .098 .045 .270 1.173 .063 
kualitas produk -.035 .027 -.168 -1.312 .194 
  a.Dependent Variable: RES2 
 
UJI REGRESI BERGANDA 
Coefficientsa 
Model Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) 3.477 1.308  2.659 .010 
ekuitas merek .217 .107 .224 2.029 .046 
faktor emosional .234 .069 .339 3.386 .001 
kualitas produk .112 .041 .281 2.714 .008 
a.Dependent Variable: kepuasan pelanggan 
 
UJI KETEPATAN MODEL 
• UJI KOEFISIEN DETERMINASI 
Model Summary 
Model R R Square Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 .643a .414 .389 .695 
a. Predictors: (Constant), kualitas produk, faktor emosional, ekuitas merek 
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• UJI F  
ANOVAa 
Model Sum of 
Squares 
df Mean 
Square 
F Sig. 
1 
Regression 24.246 3 8.082 16.709 .000b 
Residual 34.341 71 .484   
Total 58.587 74    
a. Dependent Variable: kepuasan pelanggan 
b. Predictors: (Constant), kualitas produk, faktor emosional, ekuitas merek 
• UJI T 
Coefficientsa 
Model Unstandardized 
Coefficients 
t Sig. 
B   
1 
(Constant) 3.477 2.659 .010 
ekuitas merek .217 2.029 .046 
faktor emosional .234 3.386 .001 
kualitas produk .112 2.714 .008 
a. Dependent Variable: kepuasan pelanggan 
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Lampiran 5 
Daftar Riwayat Hidup 
 
Daftar Riwayat Hidup 
 
Nama Lengkap  : Ekowati Sri Hariyati 
Tempat dan Tanggal Lahir : Sukoharjo, 04 Oktober 1994  
Agama  : Islam 
Alamat  : Mayang Rt02/03 Mayang Gatak Sukoharjo 
No Telpon  : 08978588644 
Email  : Eccowatty22@gmail.com 
Kewarganegaraan  : Indonesia 
Nama ayah kandung       : Slamet Hartanto 
Nama ibu kandung   : Sri Hartati 
Riwayat Pendidikan Formal 
No Pendidikan Tahun 
1 MI Muhammadiyah Mayang 2000-2006 
2 MtsN 2 Surakarta 2006-2009 
3 MAN 2 Surakarta 2009-2012 
4 Institut Agama Islam Negeri  Surakarta 2012-2017 
 
 
 
 
 
 
 
 
